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Internetin kehityksen myötä jokapäiväinen työ yrityksissä on siirtynyt yhä enemmän verkkoon. 
Yritykset toimivat hajautetusti ympäri maailmaa, jolloin sekä työntekijät että asiakkaat ovat 
yhteydessä toisiinsa lähinnä sähköisesti. Yritykset ovat havainneet, että dataverkko ei ole 
enää vain välttämätön osa heidän toimintaansa, vaan oikein käytettynä se voi olla merkittävä 
kilpailuetu. Sen avulla voidaan vaikuttaa merkittävästi asiakkaan kokemukseen, tyytyväisyy-
teen sekä houkutella uusia asiakkaita. Asiakasdemografia muuttuu ja asiakkaat ovat tulleet 
kriittisemmiksi kuin koskaan aikaisemmin. Monet asiakkaista ovat jo niin sanottua IT-
sukupolvea, jotka ovat pienestä pitäen tottuneet esimerkiksi chat-palveluihin ja jatkuvaan 
Internet-yhteyteen.   
 
Organisaatiot, niiden toimintatavat ja liiketoimintamallit muuttuvat uusien teknologioiden 
myötä. Nykyään kuluttajat ovat tottuneet monikanavaiseen vuorovaikutukseen, siksi pitkäai-
kaisen ja kestävän asiakassuhteen rakentaminen vaatii monikanavaisen vuorovaikutuksen hal-
lintaa. Tämän takia tehokas asiakkuushallintajärjestelmä (CRM), joka pystyy kontrolloimaan 
eri kanavien välityksellä asioivia asiakkaita, on välttämätön. Monikanava-asiakkaat ovat yri-
tyksen kannalta arvokkaita ja näin ollen monikanavaintegraatio parantaa asiakasuskollisuutta 
ja pysyvyyttä. Palvelunhallinta on tärkeä osa Helpdesk-toimintaa, jota halutaan tehostaa ja 
seurata eri mittarein.  
 
IT-palveluiden uudistaminen voi onnistuessaan olla erinomainen apu koko liiketoiminnalle. 
Vastaavasti huonosti johdetuista ja toteutetuista IT-palveluista muodostuu liiketoiminnalle 
suuria vaikeuksia. Tämän tutkielman tarkoituksena on auttaa F-securea integraatioprojektin 
päätöksenteossa, joka on osa teknisen tuen kehittämisprojektia. Tavoitteena on selvittää yh-
tiön tarpeet ja löytää ympäristön asettamat rajat sekä löytää optimaalinen, tekniset vaati-
mukset täyttävä vaihtoehto, jota yhtiö lähtisi pilotoimaan. Tämän projektin avulla yhtiö pyr-
kii kehittämään asiakassuhdehallintaansa. 
 
Avainsanat: Tekninen tuki; Monikanavaintegraatio; Asiakkuudenhallinta. 
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The business world has become increasingly global and much of the work in corporations is 
now carried out online. Both co-workers and customers increasingly communicate with each 
other in an electronic form. Companies have realized that a data network is not just an es-
sential part of their business anymore, but when used properly it can help companies to 
create a competitive advantage, by influencing customer experience and satisfaction posi-
tively and even luring new customers.  
 
Communication is a natural part of human interaction and the use of the Internet as a com-
munication tool has been increasing all the time. In many ways communication has shifted to 
the Internet. Customer demographics have changed and the customers have become more 
and more demanding. Most of the customers today are so called IT generation, and are accus-
tomed to such services as chat and continuous internet connection.  
 
Technological improvements affect organizations in all their forms and activities. Today’s 
consumers are used to the multi-channel environment. Thus building and retaining a long-
term association with customers requires an efficient customer relation management (CRM) 
system, which can manage the various channels. Multi-channel customers are valuable cus-
tomers and therefore multi-channel integration would improve customer loyalty and reten-
tion. Service management is an essential part of the Help Desk function, thus it is constantly 
under improvement and monitoring.  
 
Modernization of the IT services can help the entire company, however when managed and 
implemented poorly it can create significant problems. The purpose of this thesis is to com-
pare different types of solutions and channels to technical support, benchmark them, and 
find the best solution for F-secure Corporation. With this project the company is trying to im-
prove their CRM processes. 
 
Key words: Technical Support; Multi Channel Integration; CRM. 
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1 Johdanto 
 
Internetin merkitys on lisääntynyt erityisesti ohjelmistojen jakelu- ja palvelukanavana. Tek-
nologiat kuten VoIP ja pikaviestintä (IM) tarjoavat yrityksille mahdollisuuden suurille kustan-
nussäästöille. Kuitenkin jos säästöt tulevat asiakastyytyväisyyden kustannuksella, johtavat 
lyhyen ajan säästöt usein pitkäaikaiseen tulostappioon. Mobiilissa infrastruktiivissa on vielä 
paljon kehitettävää, joten on aika keksiä mitä kaikkea tällä kaikenkattavalla Internetillä voi-
kaan tehdä. Kivi Larmola (2010, 72) kuvaa Internetiä kokonaisvaltaiseksi väyläksi, jonka käyt-
täminen pelkän äänen, kuvan tai tekstin välittämiseen on vajaakäyttöä. Larmolan mukaan 
Internet on vahvimmillaan silloin, kun nämä kaikki yhdistyvät interaktiivisuuteen.                                                                              
 
On sanottu, että vuodesta 2010 tulee älypuhelimien ja muiden mobiili Internet-
päätelaitteiden vuosi. Datayhteyksistä on tullut puhelimien vakiovaruste, ja datayhteyksien 
hinnat ovat laskeneet sellaiselle tasolle, että tavallisilla kuluttajilla on niihin varaa. Minikan-
nettavien vallatessa markkinat langattomien verkkoyhteyksien määrä on samalla kasvanut. 
Myös integroitu 3G-kortti tekee liikkuvasti laajakaistasta helpon ja luotettavan. Internetistä 
on siis tulossa vihdoinkin paikka, johon pääsee mistä tahansa ja melkein millä laitteella ta-
hansa.  
 
1.1 Työn tausta 
 
Yritykset ovat jo siirtyneet käyttämään teknologioita, joita voidaan käyttää parantamaan kes-
keisen liiketoiminnan tehokkuutta. Seuraava vaihe on soveltaa tätä teknologiaa tekniseen tu-
keen. Tutkielmassa käydään läpi teknisen tuen erilaisia ratkaisuja ja kanavia, vertaillaan nii-
tä, ja pyritään löytämään paras ratkaisu F-securelle. Hannu Salmela (2010, 1), Ketterän orga-
nisaation IT-teoksen kirjoittaja, kertoo kirjassaan, että liiketoiminnan ja IT:n kumppanuutta 
kehittämällä organisaatio saavuttaa kilpailuedun, joka ei ole helposti kilpailijoiden kopioita-
vissa. Salmelan mukaan palveluita on myös kyettävä kehittämään jatkuvasti, jotta ne vastai-
sivat liiketoiminnan muuttuvia tarpeita (2010, 16.). 
 
Idea teknisen tuen parantamiseen lähti asiakkaan palautteesta. Anonyymi palautteen antaja 
kirjoitti: ”So far F-Secure is still one of the best antivirus, but the support pages that I am 
very disappointed. Can I recommend something on the support pages? Why don’t you create 
Live Assistance so that users who use F-Secure products that have a username and password 
could chat with your technical person to make things more clear on query or any info on the 
virus or about the products?” Vapaasti käännettynä asiakas kehui F-Securen tuotteita, mutta 
oli hyvin pettynyt F-securen tekniseen tuen kontaktikanavatarjontaan. Hän suositteli tu-
kisivua, jonka kautta asiakas pystyisi ottamaan yhteyden tukeen niin sanotun LiveAssistance-
työkalun avulla.  
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1.2 Työn rakenne 
 
Tutkielma aloitetaan esittelemällä yritys F-Secure Oyj. Tavoitteena on luoda katsaus yrityk-
sen teknisen tuen nykytilanteeseen. Seuraavassa vaiheessa esitellään mahdolliset vaihtoehdot 
ja vertaillaan näiden eri toimintojen ominaisuuksia. Tämän jälkeen tarkoituksena on vertailla 
F-Securen kilpailijoiden teknisessä tuessa käyttämiä palveluita ja niiden toimivuutta. 
 
Tämän jälkeen suunnitellaan projektin toteutus ja käydään läpi eri palveluntarjoajien integ-
rointiehdotuksia. Työssä esitellään myös riskit ja ongelmat, joita saattaa esiintyä toteutuksen 
aikana. Viimeisessä vaiheessa analysoidaan projektia ja käydään läpi työn johtopäätelmät.  
 
1.3 Rajaus 
 
Aiheen laajuuden ja käytettävissä olevan ajan takia on parasta rajata aihe. Aiheeseen tutus-
tumisen jälkeen on parasta määritellä, mitä informaatiota tulee kerätä ja onko kyseisestä 
materiaalista hyötyä aiheelle. Onnistunut toteutus vaatii selkeää käsitystä siitä mitä tulee 
tehdä, miten se tehdään, ja kuka tämän tulee tekemään. (Hirsjärvi & Hurme 2001, 14) 
 
Aiheen hahmotteleminen ennen kaikkea vaikuttaa lopulliseen tulokseen. Yksi tavallisesta vir-
heistä on valita liian laaja aihe tutkimukselle. On parempi käsitellä pientä tiettyä ominaisuut-
ta tarkasti kuin liian laajaa aihetta suurpiirteittäin. Aineiston kerääminen on parasta aloittaa 
aiheen hahmottelun jälkeen. Tämä auttaa tuottamaan työlle parhaan mahdollisen lopputulok-
sen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 81) 
 
1.4 Metodit 
 
Opinnäytetyössä käytetään konstruktiivista tutkimusmenetelmää, joka tarkoittaa sitä että 
arvioidaan innovaatiota ja luodaan suunnitelma sen toteutukselle. Konstruktiivisessa tutki-
muksessa on yleensä lähtökohta ja tavoite. Lähtökohtaa ja tavoitetta arvioidaan ja luodaan 
suunnitelma tavoitteiden saavuttamiselle, tavoitteena on käytännön ongelman ratkaisu luo-
malla uusi konstruktio. Termiä "constructive" käytetään usein kyseisessä asiayhteydessä, jossa 
uusi kontribuutio kehitellään. (Tynjälä 1999, 160.) 
 
Opinnäytetyössä käytetään myös niin sanottua kvalitatiivista tutkimusta, joka perustuu lähde-
aineistoon, aihepiirin aikaisempaan tuntemukseen sekä tutkijan havainnointiin organisaatios-
sa. Kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmässä tulkinnalla ja ymmärtämisellä on keskeinen sija. 
(Soininen 1995, 34.) 
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Työn viitekehys rakennetaan eri lähteillä. Kyseisellä viitekehyksellä opinnäytetyö toteute-
taan, ja tavoitteena on saada uusi vaihtoehtoinen ratkaisumalli tekniselle tuelle. Tutkimus 
sisältää eri organisaatioratkaisujen vertaisanalyysin (benchmarking), ja näitä ratkaisuja ver-
taillaan F-Securen tekniseen tukeen.  
 
1.5 Tavoitteet 
 
Tämän tutkielman päätavoitteet ovat: 
 
 Toteuttaa konstruktio, joka parantaa asiakastyytyväisyyttä. Kuviosta 1 näkee tyyty-
väisen asiakkaan lojaalisuuden.  
 Optimoida tehokkuus eli lyhentää ongelman-ratkaisu aikoja. 
 Saada aikaan kustannussäästöjä vähentämällä soittojen määrä, joita siirretään seu-
raavalle tukitasolle. 
 
 
 
Kuvio 1: Tyytyväinen asiakas on lojaali  
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2 F-Secure Oyj 
 
F-Secure on virustentorjunta- ja tietoturvaohjelmia valmistava suomalainen yritys. Yrityksen 
tuotteet tarjoavat kuluttajille ja liikeyrityksille suojaa tietokoneen viruksia ja muita verkon 
uhkia vastaan. Yritys tarjoaa erilaisille alustoille turvaohjelmistoja taistellakseen tuholaisoh-
jelmia vastaan. F-Securen tuotteet ovat suunnattu työasemille, yhdyskäytäville, palvelimille 
ja matkapuhelimille. 
 
Yritys on perustettu vuonna 1988. F-Secure on julkinen yhtiö, joka on listattu Helsingin pörs-
sissä vuodesta 1999 lähtien. Yrityksellä on 18 maatoimistoa eri puolilla maailmaa  
ja edustajia yli 100 maassa. F-Securen pääkonttori sijaitsee Helsingissä, ja yhtiöllä on myös 
isoja sivukonttoreita muun muassa Malesiassa ja Japanissa. (F-Secure 2010.) 
 
2.1 Tekninen tuki  
 
Tukihenkilö on usein asiakkaan ensimmäinen kontakti yritykseen, joten henkilön sosiaaliset 
taidot sekä riittävät tiedot organisaatiosta ovat hyvin tärkeitä. Tukihenkilön tiedot ratkaise-
vat minkälaisen kuvan asiakas saa yrityksestä ja sen tietotasosta. 
 
Nortelin tekemästä benchmark-tutkimuksesta selvisi seuraavanlaisia faktoja: 
 
 92 % asiakkaista, jotka ovat yhteydessä tekniseen tukeen, muodostavat käsityksensä 
yrityksestä tämän vuorovaikutuksen perusteella. Mitä he ajattelevat yrityksestä, pitä-
vätkö he henkilökuntaa ystävällisenä, pitävätkö asiakkaat yhtiötä edistyksellisenä, 
saatetaanko asiat loppuun? Saavatko he haluamansa vastaukset nopeasti?  
 Yli puolet, tarkalleen 62 % asiakkaista ovat valmiita siirtämään asiointinsa muualle, 
jos heillä on huonoja kokemuksia teknisen tuen kanssa.  
 77 % kilpailijoista uskoo, että teknisellä tuella on hyvin tärkeä asema yrityksen me-
nestyksen kannalta. (Salokannel 2008.) 
 
IT-palveluista on tullut yrityksille tärkeä osa-alue, jossa käyttötuella on oma merkittävä rooli. 
Yritykset käyttävät vuosittain paljon resursseja parantaakseen toimintaansa ja edistääkseen 
kilpailukykyään. Asiakastyytyväisyys on yritysmaailmassa tärkeimpiä tavoitteita kehityksen 
varmistamisessa. Tyytyväinen asiakas suosittelee helpommin ostamaansa tuotetta tai palvelua 
ja ostaa todennäköisemmin samaa tuotetta tai palvelua uudestaan. Näin ollen myös asiakas-
tyytyväisyyteen panostetaan tänä päivänä enemmän kuin koskaan. Kuviosta 1 näkee kuinka 
tyytyväinen asiakas on lojaali. Hyvä asiakaspalvelu voi tarjota yritykselle merkittävän kilpai-
luedun, sillä asiakaspalvelu vaikuttaa edelleen ratkaisevasti asiakkaiden päätökseen jatkaa 
asiointia tietyn toimittajan/myyjän kanssa. (Nevan Wright & Race 2004, 11.) 
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2.1.1 Tuen rakenne  
 
F-Securen tukirakenne koostuu viidestä eri tasosta. Ensimmäisen tason tukipisteet sijaitsevat 
Ruotsissa, Malesiassa ja Saksassa. Ruotsissa tarjotaan tukea suomen lisäksi viidellätoista muul-
la kielellä. Ensimmäisellä tasolla työskentelee noin 70 henkeä. Yhteydenotoista 80 % tulee 
puhelimella ja 20 % tulee weblomakkeen (katso liite 1) kautta. Ensimmäisen tason taidoista 
riippuen tukipyyntö joko ratkaistaan heti tai se siirretään ratkaistavaksi seuraavalle tasolle. 
Asiakasyrityksillä on myös olemassa eri tasoja, ja tukisopimuksen mukaan palvelu ohjautuu 
tietylle tasolle. Sopimuksen mukaan jälleenmyyjien on tuettava omia asiakkaitaan. Internet-
palveluntarjoajien (ISP) on kyettävä antamaan oma ensimmäisen ja toisen asteen tukensa ell-
ei asiasta ole erikseen sovittu muuta. (Lehikoinen 2008) 
Toisen tason tukipisteet sijaitsevat myös Ruotsissa, Malesiassa ja Saksassa. Toisen asteen tuki 
antaa tukea pienyrityksille ja jälleenmyyjille. Toisen asteen tuessa työskentelee noin 20–30 
henkilöä.  
 
Kolmannen tason tuki sijaitsee Malesiassa ja Suomessa. Tietyille asiakkaille on tehty erillinen 
maksullinen tukisopimus. Näillä asiakkailla on mahdollisuus saada suora yhteys kolmostason 
tukeen. Tukea saavat siis Internet-palveluntarjoajat (ISP), isot jälleenmyyjät ja tukisopi-
musasiakkaat. Sähköpostitse tukea saadaan kolmostasosta lähtien. Tällä tasolla työskentelee 
noin 20 henkilöä. 
 
Neljännen tason tukea annetaan myös Suomesta ja Malesiasta. Neljännen asteen tuen tehtä-
vänä on vaativien ongelmien selvitys ja ratkaisu. Yhteydenotto heihin tehdään aina kolman-
nen tason kautta. Tuessa työskentelee noin 10 henkilöä.  
Viides ja viimeinen tukitaso on nimeltään Research and Development (R&D) maintenance. 
Heidän tehtävänään on korjata ohjelmistovirheet ja tehdä niihin mahdolliset softakoodin kor-
jaukset. Kuviosta 2 näkee selkeästi tuen rakenteen.  
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Kuvio 2: Tuen rakenne 
 
2.1.2 Nykyiset kontaktikanavat 
 
Tällä hetkellä F-Secure tarjoaa tukea sähköpostitse, puhelimitse ja webbilomakkeen kautta. 
Liitteestä 2 näkee tämänhetkiset kontaktikanavat. Tämän tutkielman tarkoituksena on löytää 
näiden rinnalle muita kontaktikanavia tekniseen tukeen. 
 
2.1.2.1 Sähköposti 
 
F-securen asiakkailla on tuotteesta riippuen tietty sähköpostiosoite, josta voidaan teknistä 
tukea pyytää. Sähköpostitse ei tukea tulisi antaa korkean volyymin liiketoiminnassa. Näissä 
tapauksissa tulisi ottaa tekniseen tukeen yhteyttä puhelimen tai vaihtoehtoisesti Internetin 
kautta. Sähköpostipalvelu toimii kolmostasosta lähtien. Ykkös – ja kakkosasteen tuessa ei säh-
köpostitukea ole. Pääpostilaatikko (Support@f-secure.com) täyttyi roskaposteista ja niin sano-
tusti matalan volyymin palvelupyynnöistä, joten tämän postilaatikon käyttö lopetettiin.  
 
2.1.2.2 Puhelin 
 
Puhelintukea tarjotaan ulkoistetun tukipalvelutarjoajan kautta riippuen kielialueesta. Puhe-
lintukea tulisi suositella käyttäjille, koska tämän avulla voidaan saada mahdollisimman paljon 
tietoa ongelmasta kerralla. Tämä lyhentää ongelmienratkaisuaikaa, ja suurin osa ongelmista 
voidaan ratkaista ainoastaan yhdellä puhelulla. Puhelimitse saatavaan tukeen on olemassa 
kaksi eri tasoa perustuen asiakkaan statukseen (Silver/Premium). Asiakkaille tukea tarjotaan 
ympäri vuorokauden jokaisena päivänä viikossa. 
ASIAKAS 
1. Taso / 2. Taso ISP 
3. Taso 
4. Taso 
5. Taso / R & D Maintenance 
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2.1.2.3 Webbilomake 
 
Asiakkaat voivat olla yhteyksissä tekniseen tukeen vaihtoehtoisesti myös webbilomakkeen 
kautta. Tällöin lomake tulee täyttää F-Securen verkkosivustolta, ja tämän täytettyä tukihen-
kilö tulee olemaan asiakkaaseen yhteyksissä. Liitteessä 1 on kuva web-lomakkeesta. Web-
lomake ei yksinään ole ratkaisu. Asiakkaat odottavat silti ensiasteen tukea ja myynnin jälkeis-
tä tukea. 
 
2.1.2.4 Poistuneet palvelut 
 
F-securella oli käytössä eService-portaali, joka oli F-Securen uusin tarjolla oleva palvelu yri-
tysasiakkaille. EServicen avulla asiakas pystyi lähettämään, päivittämään ja lisäämään liite-
tiedostoja sekä seuraamaan palvelupyyntöä reaaliaikaisesti käyttämällä web-
käyttöjärjestelmää, joka oli suoraan yhteyksissä F-Secure CRM-työkaluun. Tämä ei kuitenkaan 
toiminut halutulla tavalla, ja se poistettiin käytöstä jokin aika sitten. F-secure etsii parhail-
laan uusia mahdollisuuksia toteuttaa sama asia. 
 
2.2 Sisäinen chat 
 
F-Securen käytössä on Microsoft Office Communicator, joka on Microsoftin valmistama kaupal-
linen pikaviestinsovellus. Office Communicator on suunniteltu yrityskäyttöön, ja se tukee 
chattiä, konferensseja ja tiedoston siirtoa.  
 
Pikaviestinsovelluksen avulla tukihenkilöt voi-
vat keskustella kollegoidensa kanssa lähes re-
aaliaikeisesti. Jokainen työntekijä voi itse mää-
ritellä oman tavoitettavuustilansa ja sitä hyö-
dyntämällä työntekijät voivat tarkistaa, onko 
kollega käytettävissä, kun tarvitaan välittömäs-
ti neuvoja tai on tehtävä tärkeä päätös. Jos 
kollega on käytettävissä, heihin voidaan olla 
helposti yhteyksissä suojatuilla pikaviestintä-
ratkaisuilla.  (Microsoft 2010.) 
 
Kuvio 3: Office communicator (Wikipedia 2010.) 
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2.3 Sosiaalinen media  
 
Internetin kehitys on saavuttanut vaiheen, jota kutsutaan sosiaaliseksi mediaksi. Siitä on tul-
lut ihmisten verkko millä tarkoitetaan sitä, että yhä suurempi osa ihmisten elämässä on Inter-
netissä (Kasvi 2010, 26). Kuviosta 4 näkee selkeästi tämän päivän yritysten verkkoläsnäolon.  
 
 
 
Kuvio 4: Yrityksen verkkoläsnäolo (Lakkala 2009) 
 
InterQuest on yritys, joka tekee sähköisiä markkinatutkimuksia, ja heidän tekemänsä tutki-
muksen mukaan suomalaiset yritykset ovat erittäin kiinnostuneita siitä mitä heidän yritykses-
tään sanotaan verkkokeskusteluissa ja blokeissa. InterQuestion tekemään tutkimukseen osal-
listui yli 300 yritystä. Vastaajista 82 % piti tärkeänä tietää, mitä yrityksessä puhutaan verkos-
sa. (Firmat kuuntelevat sinua – verkossa 2008)   
 
Yritykset tarvitsevat nettisivuilleen asiakkaiden kritiikkiä sietävän keskustelufoorumin käyttö-
kokemusten vaihtamiseen. Sitä keskustelua käydään kuitenkin Internetissä.  Tämä on yksi syy 
miksi F-Securella on omat sivustonsa Facebookissa, Twitterissä ja Youtubessa. Facebookin ja 
Twitterin suosiot perustuvat niiden sosiaalisuuteen, toisten käyttäjien, ryhmien ja mielipitei-
den kohtaamiseen. (Lakkala 2009) 
 
Monet ihmiset ovat hyvin kriittisiä Helpdesk-tukipalveluja kohtaan. Tein pienen kyselyn tutta-
vapiirissäni, ja kyselystä selvisi, että Helpdeskiin ei mielellään soitella. He luottavat enem-
män hakukonepalveluihin, ystäviinsä ja keskustelupalveluihin saatavaan tukeen. ”Miksi mak-
saisin puhelusta helppariin, kun he tietävät yleensä vähemmän asiasta kun minä.”, kertoi pa-
rikymppinen mies. ”Googlesta, ja keskustelufoorumeista yleensä löytyy vastaus ongelmiin”, 
totesi kolmekymppinen mies.  
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3 Monikanavaisuus 
 
Nykyteknologia mahdollistaa nopean ja vaivattoman kommunikoinnin ihmisten välillä heidän 
sijainnistaan huolimatta. Viestintäkanavien määrä on kasvanut valtavasti viimeisten vuosien 
aikana, muun muassa suoraviestintämedia (IM), videot, verkkopalaverit ja matkapuhelimet 
ovat yleistyneet siinä määrin, että ne ovat jo arkipäivää. Vielä muutama vuosi sitten data – ja 
äänimaailma olivat kaksi erillistä maailmaa. Monissa yrityksissä nämä kaksi olivat jopa täysin 
erilliset osastonsa, mutta tänä päivänä ne ovat sulautumassa yhteen eli konvergoituneet. (Sa-
lokannel 2008.) Monikanavaisuus lisää haasteita yrityksille. Oikeanlaisen kanavavalikoiman 
suunnitteleminen, toteuttaminen ja ylläpitäminen vaatii suunnitelmallisia prosesseja (Rosen-
bloom 2006, 4-9). 
 
3.1 S.W.O.T.-analyysi  
 
SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on hyödyllinen ja yksinkertai-
nen yritystoiminnan analysointimenetelmä, jonka avulla voidaan kartoittaa jonkin asian vah-
vuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Korpiaho, Korhonen, Inkinen, Södergård, Heino-
nen, Villi, Karvonen, Parkkinen, Paukkunen ja Jääskeläinen (2004, 143) tarkastelevat kirjas-
saan ”Multi–Channel Solutions” monikanavapalveluiden vahvuuksia ja heikkouksia sekä tule-
vaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia SWOT – analyysin avulla. Alla olevaan taulukkoon on listat-
tu monikanavapalveluiden vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat, kuten esitetty 
”Multi–Channel Solutions” kirjassa.  
 
Vahvuudet 
 Riippumattomuus paikasta 
 Riippumattomuus ajasta 
 Monipuolisemmat ominaisuudet 
personoinnin kautta 
Heikkoudet  
 Päätelaitteista johtuvat tekniset ra-
joitukset  
 Servereiden ja päätelaitteiden väli-
set hitaat yhteydet  
 Kalliit palvelut  
Mahdollisuudet  
 Kokemus 
 Markkinajohtajuus 
 Palveluiden moninaisuus uusien 
teknologioiden kautta  
 Palveluiden tarjonta sijainnista 
riippumatta  
Uhat  
 Huono maine  
 Riippuvuus palveluntarjoajien veloi-
tuksista 
 Teknologia ei yleisty  
 
 
 
Taulukko 1: SWOT – Analyysi (Korpiaho ym. 2004, 144) 
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3.1.1 Vahvuudet 
 
Korpiahon ym. (2004, 144) mukaan monikanavaisuuden suurin etu on siinä, että yritys tavoit-
taa asiakkaansa nopeasti ja tehokkaasti maantieteellisistä etäisyyksistä ja kellon ajasta riip-
pumatta. Asiakas voi siis käyttää palvelua kun hänelle itselleen parhaiten sopii. Monikanava-
palveluiden käyttö auttaa yritystä myös tavoittamaan asiakkaita, jotka muuten jäisivät yrityk-
sen palvelualueen ulkopuolelle. Palveluiden personoinnin avulla voidaan tarjota asiakkaille 
monipuolisempia ominaisuuksia, ja näin ollen asiakkaan tarpeisiin pystytään vastaamaan per-
soonallisemmin ja tehokkaammin. Tämän avulla saadaan asiakas mahdollisesti käyttämään 
yrityksen palveluita uudelleen ja useammin.   
 
3.1.2 Heikkoudet 
 
Monikanavaisuuden suurin heikkous on Korpiahon ym. (2004, 145) mukaan tällä hetkellä tek-
nologian asettamat rajoitukset. WAP-päätelaitteiden tekniset rajoitukset sekä päätelaitteiden 
ja servereiden hitaat yhteydet vaikeuttavat monikanavapalveluiden toimivaa ja tehokasta 
toteuttamista. Lisäksi asiakkaan näkökulmasta katsottuna monikanavapalveluiden kustannuk-
set ovat nousseet huomattavan korkeiksi.  
 
3.1.3 Mahdollisuudet 
 
Vaikka monikanavapalvelut ovatkin jo arkipäivää joillekin yrityksille, ovat ne useimmille vielä 
tulevaisuutta. Korpiahon ym. (2004, 145) mukaan tämä tarjoaakin mahdollisuuden moni-
kanavapalveluita tarjoavalle yritykselle olla edelläkävijä mobiilipalveluissa ja kerätä näin ar-
vokasta kokemusta monikanavapalveluiden toteuttamisesta. Kokemuksen ja asiantuntemuksen 
kautta yritys voi hankkia kilpailuetua kilpailijoihin nähden ja saavuttaa markkinajohtajan 
aseman monikanavapalveluiden tarjoajana. Uusia teknologioita hyödyntämällä yritykset voi-
vat tarjota asiakkailleen yhä monipuolisempia palveluita, ja monikanavapalveluiden avulla 
yritykset pystyvät paremmin vastaamaan eri asiakasryhmien tarpeisiin. Monikanavaisuus tar-
joaa mahdollisuuden laajentaa palveluiden tarjontaa asiakkaan sijaintiin katsomatta. Asiakas 
voi esimerkiksi saada matkapuhelimeensa automaattisesti tietoja yrityksen tarjoamista palve-
luista eri maissa. 
 
3.1.4 Uhat 
 
Tällä hetkellä monikanavapalveluiden ongelmana on se, ettei kuluttajilla ole näistä palveluis-
ta tarpeeksi selkeää kuvaa. Korpiaho ym. (2004,146) mainitsevakin, että epäonnistumiset mo-
nikanavapalveluiden ja langattomien järjestelmien markkinoinnissa ovat johtaneet siihen ett-
eivät kuluttajat enää tiedä mitä näiltä palveluilta voi odottaa. 
 17 
Kun järjestelmät eivät toimikaan niin kuin asiakkaalle mainoksissa luvataan, voivat yritysten 
investoinnit valua täysin hukkaan. Lisäksi palveluntarjoajan veloittamat palvelumaksut vaikut-
tavat langattomien palveluiden kilpailukykyyn markkinoilla. Esimerkkinä tästä ovat niin sano-
tut suljetut portaalit, joista pääsee vain palveluntarjoajan omiin palveluihin ja käyttäjien 
pääsy muiden palveluntarjoajien palveluihin on estetty. Jos tällaiset suljetut portaalit yleis-
tyvät, langattomien palveluiden tarjoaminen tulee olemaan monimutkaisempaa ja kalliimpaa. 
 
3.2 Monikanavainen tekninen tuki 
 
Asiakkaat haluavat itse valita minkä kanavan kautta he ovat yhteyksissä tekniseen tukeen. 
Lisäkanavat tarjoavat asiakkailleen yksilöllisiä ominaisuuksia ja mahdollisuuksia. Asiakkaat 
silti vaativat samaa palvelua kontaktikanasta riippuen. Asiakaskokemuksen tulisi olla yhtenäi-
nen läpi kaikkien kanavien.  Hyvin suunniteltu kanavavalikoima luo tilanteen, jossa asiakkaal-
la ei ole tarvetta tai halua etsiä tarvitsemaansa tukea muualta. (Salokannel 2008)   
 
Ongelmia on ilmennyt näiden palveluiden tultua yritysmaailmaan. Tämä on saattanut johtaa 
arpapeliin, jossa asiakas ei täysin tiedä mihin numeroon tai sähköpostiosoitteeseen tulisi olla 
yhteyksissä tietyn ongelman kanssa. Myös organisaatioilla on ollut ongelmia siinä etteivät he 
ole pystyneet löytämään tehokkaasti tiettyä asiantuntijaa tai asiantuntijaryhmää tietyille on-
gelmille. Tämä on esimerkiksi saattanut vaikeuttaa jossain määrin yksilöiden ja ryhmien kykyä 
kommunikoida ja tehdä yhteistyötä keskenään. Nortel kutsuu tätä nimellä Hype Connectivity 
(sädekehä liitos). (Salokannel 2008)   
Yhtenäistetyllä viestinnällä tarkoitetaan menetelmää, jossa yhdistetään kaikki kommunikoin-
titavat, laitteet ja välineet niin, että käyttäjät voivat olla reaaliajassa yhteydessä kehen ta-
hansa sijainnista riippumatta (3cx 2010). Amerikkalainen IT-palveluyritys CDW selvitti yritys-
ten lähestymistapaa yhdistyneeseen kommunikointiin.  CDW lähestyi 915 IT alalla toimivaa 
asiantuntijaa. Haastateltavilta kysyttiin käyttävätkö he mieluiten kommunikointivälineenä 
puhelinta, sähköpostia, pikaviestintä vai äänen, datan sekä videon yhdessä muodostamia pal-
veluita.  Tutkimuksen mukaan Rich-media conferencing (=eli äänen, datan sekä videon yhdes-
sä muodostamia palveluita) on yleisin käytetty UC:n muoto. Tulokset eivät ole rohkaisevia 
perinteisille puhelintoimittajille. Kuviosta 5 pystytään näkemään graafisesti vuoden 2009 ja 
vuoden 2010 UC: n käyttöjakautumat (Krapf 2010) 
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Kuvio 5: UC:n käyttöjakautuma (Krapf 2010) 
 
3.2.1 Etähallinta 
 
F-Secure on känsäinvälinen yritys, ja sillä on toimipisteitä ympäri maailmaa. Tällöin järjes-
telmän ylläpitotoimenpiteet pitää pystyä myös suorittamaan sijainnista riippumatta. Moni-
kanavajulkaisujärjestelmien hallinta helpottuu, mikäli järjestelmä mahdollistaa etähallinnan.  
 
Etähallinnalla pystytään tekemään ylläpitotoimenpiteitä muualtakin kuin itse palvelimelta. 
Tämä on tärkeää varsinkin silloin, kun järjestelmää käytetään eri paikoista ja etäisyys palve-
limelle saattaa olla suuri. Palvelimiin otetaan yhteys TCP/IP (Transmission Control Proto-
col/Internet Protocol) yhteyden avulla. TCP/IP on kuljetuskerroksesta (TCP) ja reitityspalve-
lusta (IP) koostuva yhteyskäytäntö ja siihen liittyvien palveluiden joukko (Kozierok 2010). 
 
"Ulkoistamisen tärkeä osa on etävalvonta, jonka avulla palveluntarjoaja hallitsee käyttäjän 
verkkoa. Verkon kautta saadaan tieto muun muassa palvelinten käyttöasteista ja ongelmista", 
kirjoittaa Antti Lagus (2003, 6). Etähallinnassa suoritettavat toimenpiteet liittyvät yleensä 
vain yleisimpiin ja yksinkertaisimpiin operaatioihin. Raskaammat ja vaativammat operaatiot 
suoritetaan yleensä itse palvelimelta. 
 
Nykyään hallintajärjestelmät ovat WWW-pohjaisia, ja palvelimeen otetaan HTTP-yhteys. Jär-
jestelmän tila pystytään näkemään näin ollen helposti. WWW-pohjaisen hallintajärjestelmän 
huono puoli on siinä, jos asetusten muuttaminen ja konfigurointi epäonnistuu, on korjaukset 
tehtävä suoraan palvelimelle paikan päällä. Tämä on syy miksi sitä käytetään lähinnä valvon-
ta- ja seurantatoimenpiteisiin.  
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3.2.1.1 Etäyhteys 
 
Etähallintaa voidaan myös hyödyntää F-securen 1.tason tuessa. Helpdesk-palvelu on osittain 
F-Securella ulkoistettu, joten hyvänä vaihtoehtona olisi panostaa etäratkaisuihin, jonka avulla 
ongelmat voidaan ratkaista helposti etäyhteydellä. Loppukäyttäjän luvalla tekninen tukihenki-
lö voisi ottaa etäyhteyden käyttäjän koneelle saadakseen tarkemman kuvan asiakkaan ongel-
masta. Tämä myös auttaisi loppukäyttäjää näkemään ongelman ja siihen ratkaisun. Tulevai-
suudessa saman ongelman ilmentyessä loppukäyttäjä osaisi itse korjata ongelman. Cross-
Techin toimitusjohtaja Jeff Richardsin kertoo, että etäyhteyden tarjoaminen on nostanut en-
simmäisellä yhteydenkerralla ratkaistavia palvelupyyntöjä jopa 70 prosenttia.  Se on myös 
parantanut asiakkaiden sekä tukiteknikoiden yleistä tyytyväisyyttä, kertoi Richards (Clickpress 
2006). 
 
3.2.2 VoIP 
 
Verkkoliikenne, joka kulkee dataverkkoja pitkin reaaliaikaisesti, kutsutaan konvergoituneeksi 
verkoksi. Kun nykyisin vielä puhutaan erillisistä matkapuhelin- ja tietoliikenneverkoista niin 
konvergoitumisen tapahtuessa näiden tiedonsiirtotavat sekä siirtotiet tulevat yhdenmukais-
tumaan. Esimerkiksi IP puhelua (VoIP) kutsutaan konvergoitumiseksi. (Wallingford 2005, 7) 
 
Teknologiana VoIP on melko yksinkertainen. Liitteessä 3 on yleissilmäys VoIP:n toiminnasta. 
VoIP käyttää pakettikytkentää piirikytkennän sijaan. Piirikytkentäinen menetelmä TDM (aika-
jakokanavointi/Time Division Multiplexed) on ollut televiestinnän käytössä puhelinlinjan luo-
misesta asti. Se on tekniikka, jolla useilta tiedonsiirtokanavilta tuleva data siirretään yhdellä 
kanavalla ajallisesti limitettynä. (Wallingford 2005, 1) 
 
VoIP:in tarkoituksena on mullistaa tapaa jolla ihmiset kommunikoivat, vähentäen viestintä-
kustannuksia, ja lisäten itse Internetin nopeutta, luotettavuutta ja käytettävyyttä. VoIP oli 
vielä muutama vuosi sitten vain alan harrastajien käytössä. Heistä oli hauskaa soitella ilmai-
seksi minne tahansa, maksamatta mitään suurille puhelinyhtiöille, vaikka äänet kaikuivat ja 
puhelut katkeilivat. Käytössä tuolloin oli PC, kuulokkeet ja mikrofoni. Nykypäivänä VoIP onkin 
paljon laajempi käsite.  
 
Kustannussäästöjä syntyy puhelumaksuissa varsinkin yrityksissä, joissa työskennellään paljon 
etätyöpisteissä tai niillä on lukuisia sivutoimipisteitä. VoIP on päätynyt myös liiketoimintapu-
helinjärjestelmiin. Se voi korvata yrityspuhelinjärjestelmät, tai se voi antaa lisäarvoa olemas-
sa oleviin perinteisiin televiestintälaitteisiin. 
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SIP (Session Initiation Protocol) on IP-puhelinteknologian signaaliprotokolla, jota käytetään 
VoIP-puheluihin. SIP-puhelimet ovat samanlaisia kuin VoIP-puhelimet tai muut Internet-
puheluohjelmistot. Se toimii ja näyttää aivan tavalliselta puhelimelta. Puhelimet yleensä ja-
kavat verkkoyhteyden tietokoneen kanssa. Sen protokolla muistuttaa HTTP-protokollaa. Se on 
tekstipohjainen, hyvin avoin ja joustava. ATA-sovittimella voidaan muuntaa tavanomainen 
puhelin IP-puhelimeksi, ja näin ollen sitä voidaan käyttää VoIP-puhelinjärjestelmän kanssa. 
Sovitin kytketään Ethernet-verkkoon ja puhelin voidaan liittää sovittimeen. Tämän jälkeen 
VoIP-puhelinjärjestelmä tunnistaa puhelimen SIP-puhelimeksi. Yrityksissä uuden sovittimen 
tuomat edut huomataan laitehankinnoissa, sillä itse puhelinkonetta ei tarvitse vaihtaa, kun 
puheliikenne siirretään lähiverkkoon (3CX 2010). Kuviosta 6 näkee miten analoginen puhelin 
on liitetty VoIP-verkkoon tyypillisellä analogisen puhelimen adapterilla. 
 
Kuvio 6: Analogisesta puhelimesta VoIP-puhelin. (Denyer 2009) 
 
VoIP-verkkoprotokollat toimivat myös pohjana muille viestintämedioille, kuten pikaviestin-
tään (IM). Monet palveluntarjoajat tarjoavatkin palveluita, jotka sisältävät niin sanotun VoIP 
chat roomin. Nämä toimivat VoIP-protokollien välityksellä (Wallingford 2005, 1). 
 
Skype esimerkiksi tarjoaa selainlaajennuksen, joka muuttaa WWW-sivulla näkyvät puhelinnu-
merot Skypen soittonappuloiksi. SkypeOut-palvelun käyttäjän ei tarvitse kuin napsauttaa nu-
meroa, ja soitto lähtee suoraan haluamaan numeroon Skype-sovelluksella. (Junkkaala 2007, 
44-47) Skypestä lisää luvussa 8.4. 
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3.2.2.1 Soitto www sivujen kautta 
 
 
Yhtenä ajatuksena on, että tekni-
seen tukeen saadaan otettua yhte-
ys niin perinteisesti soittamalla 
kuin Internet sivujen kautta. Tässä 
käytettäisiin VoIP-teknologiaa hy-
väkseen. Luvussa 5.2 voidaan lu-
kea, miten Fonecta on hyödyntänyt 
tämän toiminnan Skypen kanssa. 
 
 
 
 
Kuvio 7: Soitto Helpdeskiin F-Securen sivujen kautta (Cygate Academy 2006)   
 
3.2.2.2 VoIP-ongelmat 
 
Yritysten tarpeet ääni – ja dataverkojen suhteen ovat erilaisia, ja jokaisen yrityksen tulisi tut-
kia ja ymmärtää palvelunlaatua (QoS). VoIP:n kanssa ilmenee erilaisia ongelmia, ja yleisim-
mät ongelmat onkin käyty läpi tässä työssä.  
 
IP-puheluiden kannalta suurin ongelma on verkon ruuhkautuminen. Muiden verkkosovellusten 
käyttö samaan aikaan voi huonontaa puhelunlaatua selvästi. Puheluiden priorisointi omassa 
käytössä olevassa Internet-liittymässä on suhteellisen helppoa. Runkoverkossa siihen tarvittai-
siin palvelunlaadun (QoS) takaava järjestelmä. Jos IP-puhelinliikenne kulkee priorisoimatto-
mana muun Internet-liikenteen mukana, puheluun kuuluvat paketit saattavat hävitä ruuhkati-
lanteissa, jolloin äänen laatu heikkenee ja ääni alkaa lopulta pätkiä. Ongelmia ilmenee myös 
viiveessä ja sen vaihtelussa. (Wikipedia 2010)  
 
Kaiku on yksi yleisimmästä ongelmista, jota saattaa ilmetä VoIP:n kanssa. Vanhat puhelinlin-
jat saattavat aiheuttaa kyseisen ongelman, mutta korkealaatuisten hybridi liittymien käyttö 
poistaa kyseisen ongelman. (Wallingford 2005, 369.) 
 
Ongelmia ilmenee myös, jos demilitarisoitunutta aluetta (DMZ) SIP:n (Session Initiation Proto-
col) välityspalvelimella ei käytetä. Se johtaa siihen, että SIP:n rekisteröinnit ja RTP mediavir-
rat epäonnistuvat verkko-osoitteen muunnos (NAT) palomuurilla. SIP-palvelimet tarvitsevat 
niin sanotun ei-NAT-pääsyn niin Internetiin kuin yksityiseen IP-verkkoon, jotta ne voivat toi-
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mia sovellusyhdyskäytävänä SIP:n päätepisteitä varten. DMZ tarjoaa tämän ei-NAT yhteyden. 
(Wallingford 2005, 369) 
 
Tulee muistaa myös, että VoIP-järjestelmä tarvitsee virtaa omista tiloista, ei puhelinyhtiön 
kautta. Pitää varmistaa, että on riittävästi varmuuskopiointitehoa, ei ainoastaan servereille, 
mutta myös päätepisteisiin. PoE on tämän ongelman hyvä ratkaisu. Power over Ethernet eli 
PoE on tekniikka, jolla voidaan syöttää käyttöjännite esimerkiksi IP-puhelimeen. Koska Inter-
net-yhteyden katkeaminen tai sähkökatkos mykistää myös puhelimen, parasta olisi olla luo-
pumatta kokonaan analogisesta puhelinliittymästä. (Ransome & Rittinghouse 2005, 179-180) 
 
3.2.2.3 Turvallisuus 
 
VoIP kuljettaa ääntä paketteina lähiverkon yli (LAN), ja se saattaa altistaa yrityksen verkon 
haavoittuvaisuuksille, jotka taas saattavat vaarantaa koko verkon turvallisuuden. Koska suurin 
osa tietoverkkoturvalaitteista ei ole suunniteltu ääntä varten, niin IP puhelinverkko vaatii li-
sätoimenpiteitä hyökkäyksiä vastaan. Monet organisaatiot asentavat aluksi IP puhelinjärjes-
telmän websivustolle, ja jättävät huomioimatta lisäsuojauksen ennen varsinaista toteutusta. 
Tämä erehdys voi johtaa kalliisiin seurauksiin, joita vakavat verkkohyökkäykset aiheuttavat.  
 
VoIP turvallisuusriskit poikkeavat tavallisista puhelinvaihteeseen kohdistuvista riskeistä. Yri-
tysten ei tulisi olettaa, että palveluntarjoajat ovat ryhtyneet riittäviin toimiin eliminoidak-
seen turvallisuusaukot heidän tuotteissaan.  Tietoisuus riskitekijöistä auttaa VoIP-
järjestelmään valmistautumisessa.  Se auttaa myös lieventämään potentiaalisia tietomurtoja, 
ja nostamaan suojaustietoisuutta organisaation sisällä (Ransome & Rittinghouse 2005, 230–
231). 
 
Haavoittuvuus on yksi suurimpia heikkouksia tietojärjestelmissä. Näillä tarkoitetaan kohtaa, 
jossa ohjelmistojärjestelmiin on helpointa tunkeutua. Haavoittuvuuksien ymmärtäminen aut-
taa tietokonejärjestelmien suojauksen suunnittelussa. Esimerkiksi Ciscon tuotteista on löyty-
nyt haavoittuvaisuus aukkoja. Vuonna 2008 Cisco Unified Communications Managerista löydet-
tiin kolme haavoittuvuutta, joista vakavimman CVSS-pistemäärä oli 7.8. CVSS-pisteillä kuva-
taan haavoittuvuuden vakavuutta ja siinä huomioidaan muun muassa haavoittuvuuden vaati-
ma hyökkäystapa ja haavoittuvuuden hyväksikäyttömahdollisuudet. Real-Time Information 
Server (RIS) -palvelun tiedonkeruukomponentista löytyi kaksi haavoittuvuus aukkoa, ongelmat 
saattoivat johtaa luottamuksellisten tietojen paljastumiseen. Myös Computer Telephony In-
tegration (CTI) -palvelusta löydettiin yksi haavoittuvuus, joka saattoi mahdollistaa palvelunes-
totilan. (Viestintävirasto 2008) 
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Vuonna 2010 Cisco Cisco Unified Contact Center Express (UCCX) – ohjelmistosta löytyi myös 
kaksi haavoittuvuutta.  Näidenkin CVVS-peruspistemäärä oli 7.8. Toinen haavoittuvaisuus an-
toi hyökkääjälle mahdollisuuden suorittaa järjestelmässä palvelunestohyökkäys, ja toinen 
haavoittuvuus saattoi johtaa UCCX-ohjelmistoa suorittavan laitteen tiedostojärjestelmän si-
sällön paljastumiseen. Ciscon on julkaissut haavoittuvuuksiin korjaavat päivitykset, mutta 
havainnot ovat synnyttäneet laajempaakin keskustelua VoIP-järjestelmien turvallisuudesta. 
(Viestintävirasto 2010) 
 
Kaikkien uusien tekniikoiden tavoin myös VoIPin yhteydessä pitää huomioida tietoturvaan liit-
tyvät tekijät.  Paras tapa suojautua verkkohyökkäyksiä vastaan on ymmärtää mitä tarvitsee 
suojella, ja mitä vastaan tulisi suojautua. Vastuun tasot tulisi kaikkien ymmärtää. Kaikkien 
tulisi myös ymmärtää, että suojautuminen on jokaisen työntekijän velvoite, vaikkakin IT ma-
nagerit loppujen lopuksi joutuvat vastaamaan teknologiavalintapäätöksiä yrityksen suojelemi-
seksi. Ensimmäinen askel VoIP-perusrakenteen suojaamiseksi on kolmiaskelisen kehyksen to-
teutus. Nämä ovat valmistelu, organisointi ja suoritus. (Ransome & Rittinghouse 2005, 298) 
 
3.2.3 Pikaviestintä (IM) 
 
Pikaviestintä (IM) on Internetin välityksellä tapahtuvaa reaaliaikaista kommunikointia yhden 
tai useamman henkilön kanssa. Pikaviestintä on tekstipohjainen viestintätapa, jossa luodaan 
eräänlainen yksityinen keskustelupalsta keskustelukumppanien välille. Keskustelun osapuolet 
näkevät toisen kirjoittaman tekstin lähes heti kun se on kirjoitettu, joten keskustelu on lähes 
yhtä välitöntä kuin ääneen käytävä keskustelu ja viestien perille menosta saadaan miltei aina 
varmuus. Siksi keskustelu muistuttaakin enemmän puhelinkeskustelua kuin sähköpostia. Pika-
viestinnässä vastaanotettuihin viesteihin pyritään vastaamaan nopeasti. Tämä tekee keskuste-
lusta sujuvaa. Kuitenkin vastaaminen saattaa toiselle osapuolella venyä ja keskustelutauot 
voivat nousta ongelmiksi. (Voida, Newstetter & Mynatt 2002, 189, 191–192) Tämän takia mui-
den tehtävien suorittaminen tekstipohjaisen pikaviestinnän yhteydessä on varsin yleistä.  
  
Useissa pikaviestimissä on tekstipohjaisen viestienvaihdon lisäksi myös muita ominaisuuksia. 
Videokuvan ja äänen välittäminen, sekä tiedostojen jakaminen on useissa uusimissa pikavies-
timissä mahdollista. Pikaviestinnän avulla voidaan pitää yhteyttä suureen joukkoon ihmisiä 
ympäri maailman erittäin helposti, nopeasti ja kustannustehokkaasti. Erilaisia tekstipohjai-
seen pikaviestintään tarkoitettuja ilmaisia sovelluksia on tällä hetkellä jo useita kymmeniä. 
 
Pikaviestintää käytetään nykyään myös jonkin verran ulkoiseen viestintään. Yritykset eivät 
kuitenkaan ole vielä täysin ymmärtäneet pikaviestinnän potentiaalia asiakaspalvelukanavana, 
kuten esimerkiksi juuri teknisen tuen apuvälineenä. Integroimalla pikaviestintä osaksi työn-
kulkuja ja viestintäjärjestelmiä organisaatiot voivat saada suuria liiketoimintahyötyjä. Koska 
viesti välittyy heti, keskustelut voidaan käydä reaaliajassa ja vastaukset saadaan nopeasti. 
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Viestit ovat myös yleensä helpompia käsitellä kuin puhe, ja asiakkaat voivat tallentaa käy-
mänsä keskustelut teknisen asiantuntijan kanssa myöhempää lukemista varten. (Isaacs, Wa-
lendowski, Whittaker, Schiano & Kamm 2002, 11-20) 
 
3.2.4 Tutkimukset 
 
Pikaviestiohjelmien käyttö yrityksissä sisäisen viestinnän työkaluna on jo arkipäivää. Yrityksis-
sä käytetään viestintäratkaisuja, jotka pitävät sisällään pikaviestintätoimintoja (Savolainen & 
Veräväinen 2009). Isaacs ym. (2002, 11-20) tekemän tutkimuksen mukaan IM työkaluja on yri-
tyksissä otettu käyttöön moneen eri tarkoitukseen.  Se ei ole ainoastaan syrjäyttänyt puhelui-
ta vaan tuonut lisämahdollisuuksia kommunikointiin.  Pikaviestintää käytetään tällä hetkellä 
yrityksissä pääasiassa yksinkertaiseen viestintään, kuten nopeiden vastausten ja selvennysten 
saamiseen sekä aikatauluista sopimiseen. Pikaviestintä voi oikein käytettynä nopeuttaa pää-
töksen tekoa, helpottaa toimipaikan ja etätyöntekijöiden välistä viestintää ja parantaa kom-
munikaatiota. Pikaviestimen käyttö monimutkaisempaankin viestintään on varsin yleistä. Sitä 
käytetään esimerkiksi ongelmien tunnistamiseen ja ratkaisemiseen kollegoidensa kanssa. 
Isaacsin ym. havaitsivat, että suuri osa heidän tutkimistaan keskusteluista käsitteli useampaa 
kuin yhtä aihetta, joka kuvaa hyvin pikaviestinnän soveltuvuutta monimutkaisempaankin vies-
tintään.  
 
Useiden tutkimusten (mm. Isaacs ym. 2002; Nardi ym. 2000) mukaan pikaviestintä soveltuu 
erinomaisesti nopeiden vastausten ja selvennysten saamiseen pikaisista kysymyksistä. Heidän 
tekemänsä tutkimuksen mukaan keskustelut olivat keskiarvoltaan noin neljä ja puoli minuut-
tia pitkiä. Isaacs ym. (2002, 11-20) havaitsivat myös, että kolmessa prosentissa käytyjä kes-
kusteluja vaihdettiin viestintävälinettä siksi, ettei tekstipohjainen pikaviestintä enää soveltu-
nut viestintävälineeksi keskustelun muututtua liian monimutkaiseksi. 
 
Muller, Raven, Kogan, Millen ja Carey (2003) tutkivat millaisia vaikutuksia pikaviestinnän 
käyttöönottamisella on muiden viestintävälineiden käyttöön. Tutkimuksessa olivat mukana 
sähköposti, ääniviestit, puhelin, puhelinneuvottelut, hakulaitteet ja kasvotusten tapaamiset. 
Tutkimuksesta selvisi, että pikaviestinnän käyttöönotto yrityksissä oli laskenut kaikkien tutkit-
tujen muiden viestintävälineiden ja -kanavien käyttöä. Suurin muutos oli puhelimen käytössä. 
Puhelut olivat vähentyneet henkilöä kohden keskiarvolta 4,2 soittoa per päivä. Myös muissa 
viestintäkanavissa tapahtui laskua.  Ensimmäisen kolmen kuukauden aikana saavutettiin suu-
rimmat säästöt, jonka jälkeen säästöt muilla viestintäkanaville tasaantuivat.  
 
 
 
 
 25 
4 CRM 
 
Toimiva asiakkuudenhallinta on tärkeä osa yrityksen kokonaisstrategiaa. Toimivaa asiakkuu-
denhallintaa voidaan johtaa CRM (Customer Relationship Management) -järjestelmän avulla. 
CRM-järjestelmän tarkoituksena on tukea yrityksen strategista asiakasprosessia keräämällä 
asiakastietoja yhteen paikkaan koko organisaation käyttöön. (Dodd 2005, 88) 
 
Asiakashallintaa ajatellaan yleensä enemmän myynnin- tai asiakaspalvelun (HelpDesk, Call-
Center) tukijärjestelmien näkökulmasta, ja niitä jopa saatetaan pitää erillisinä järjestelminä, 
irrallisena muista järjestelmistä. ”Tämä johtaa siihen, että varsinaisesta asiakassuhteen hoi-
tojärjestelmästä ei kummassakaan edellä mainitussa ole todellakaan kyse”, kirjoittaa Harri 
Pohjanlahti (2001) At Business Communications Oyj:n markkinointijohtaja digitodayn kolum-
nissa. Toimivan CRM-järjestelmän tulisi olla organisaation (ja erityisesti toimivien prosessien) 
tukijärjestelmä, jossa asioita hallitaan useasta näkökulmasta.  
 
Asiakkuudenhallinnasta on tullut entistä tärkeämpi toiminto yrityksissä, sillä sen vaikutus kil-
pailukykyyn on havaittu. Asiakkuudenhallinta ei ole enää pelkkä myyntisovellus, vaan tärkeä 
osa asiakasyhteistyön ohjaamista, johtamista ja kehittämistä. Asiakastyytyväisyys on yksi kes-
keisistä tekijöistä onnistuneeseen liiketoimintaan. CRM-työkalut voivat keskittää asiakasin-
formaation yksittäiseen järjestelmään, jotta yritys voi palvella asiakkaitaan paremmin. ”Täy-
dellisestä asiakkuudenhallintajärjestelmästä löytyy lisäksi myynti- ja markkinointiprosessin 
hallinta sekä kampanjahallinta. Myös asiakaspalvelu kuuluu osana järjestelmään. Siinä asiak-
kaiden palvelupyyntöjä seurataan työvuon avulla ja ne kuitataan vasta kun palvelu on suori-
tettu, ” kirjoittaa Antti Lagus (2006) Tietokone lehden artikkelissa CRM hallitsee asiakkuudet.  
 
”Collaborative CRM -termillä tarkoitetaan monesti sitä, että erilaiset yhteydenpitotavat asi-
akkaisiin päin yhdistetään.”, jatkaa Antti Lagus (2006). Helpdesk-tukikeskuksesta tuleekin 
yhteyskeskus, jossa hallitaan myös sähköpostikyselyjä, chat-viestejä, puheluita, ja ehkä jopa 
tekstiviestejä. Esimerkiksi yrityksen puhelinpalveluissa yhteyshenkilön ruudulle pyritään ke-
räämään kaikki tiedot soittajan asiakkuuden historiasta. Yritys itse saa kattavamman käsityk-
sen asiakkaan palvelusta ja tarpeista. ”Asiakkuudenhallintajärjestelmin pyritään yhtenäistä-
mään asiakasnäkymää ja saamaan asiakkaan hoitoprosessia johdonmukaisemmaksi. Kun tieto 
saadaan integroiduksi eri lähteistä, se on koordinoidumpaa ja pysyy paremmin hallinnassa”, 
Analyytikko Mikko Reunanen kertoo Tietokone-lehden haastattelussa. (Lagus 2006) 
 
Aikaisemmin pienet ja keskisuuret liikeyritykset harvoin käyttivät tämän kaltaisia työkaluja. 
Niiden koettiin olevan liian kalliita ja monimutkaisia, lisäksi ne oli suunniteltu pääsääntöisesti 
suurten yritysten tarpeisiin. Tarve tarjota kattavaa asiakastukiratkaisua on muuttanut liike-
toimintaa web-palvelimeen keskittyvästä asiakkuudenhallintaan keskittyviin ratkaisuihin. In-
vestoinnit CRM:ään eivät itsessään vielä paranna asiakkaan palvelukokemusta.  
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Palvelukokemus syntyy kun asiakas on yhteydessä yritykseen eri kanavien kautta. Vaikka in-
vestoinnit CRM:ään ovat tärkeitä kilpailukyvyn säilyttämiseksi, CRM ei kuitenkaan ole palvelun 
tuottamismenetelmä, vaan väline sen tukemiseen. (Salokannel 2008) 
 
CRM-ohjelmistoja voi nykyään myös vuokrata. Aikaisemmin tuotteet ovat olleet varsin järeitä, 
mikä on tehnyt käyttöönotosta usein riskialtista ja kallista. Käyttöönotto ei välttämättä tar-
koita ratkaisun hankkimista omille palvelimille.  Tästä paras esimerkki on Salesforce, joka on 
kasvattanut suosiotaan vuokramallilla, jossa ohjelmistoja ei saa muuten kuin Internetin kautta 
käytettävinä valmiina palveluina. Nykyään myös suuret ohjelmistoyritykset, kuten Siebel ja 
Microsoft tarjoaa tuotteittaan vuokraversioina. Tästä on ollut varsinkin hyötyä pienyrityksille, 
jotka pääsevät käsiksi CRM hyötyihin pienellä alkuinvestoinnilla.  
 
Markkinoilla on isojen CRM-ohjelmistotuottajien rinnalla myös lukuisia pienempiä kilpailijoita. 
Tarjolla on myös Sugarcrm:n tapaisia avoimia vaihtoehtoja. Tärkeä ja, ehkä olennaisin valin-
tatekijä on muunneltavuus. Kuinka hyvin järjestelmä sopeutuu yrityksen bisnesmalleihin ja 
prosesseihin.  ”Mitä enemmän muutoksista saadaan tehtyä asetuksilla, sitä vähemmän tarvit-
see turvautua hankalaan ja riskialttiiseen koodaamiseen. Käyttöönoton työmäärää ei kannata 
aliarvioida, eikä laiminlyödä käyttäjien koulutusta”, Antti Lagus (2006) kirjoittaa.   
 
4.1 Siebel CRM 
 
Siebel systems on yksi maailman suurimmista CRM-ohjelmistoratkaisujen tarjoajista. F-Secure 
ohjaa sisäisen Helpdesk-palvelunsa toimintaa Siebel CRM-ohjelmistonsa avulla. Ennen Siebel-
järjestelmää palvelupyyntöjen käsittely ja tukiprosessin ohjaus olivat nousseet ongelmaksi, 
johon kaivattiin parempaa ratkaisua. Uudesta ratkaisusta haettiin tehoa ja laatua asiakaspal-
veluun sekä rationaalisuutta tukihenkilöiden jokapäiväiseen työhön. 
Tukihenkilöt kirjaavat palvelupyynnön puhelimitse tulevista yhteydenotoista. Siebel CRM ot-
taa vastaan tukipyynnöt sähköpostitse, ja webbilomakkeen kautta, ja ne ohjataan automaat-
tisesti CRM:n avoimiksi työtehtäviksi. Jos sähköpostin otsikkokentässä on mainittu asiaan liit-
tyvä palvelupyyntönumero, niin järjestelmä automaattisesti myös päivittää viestin tiedot 
olemassa olevaan palvelupyyntöön. Kun vapaa agentti poimii palvelupyynnön itselleen, pyyn-
nön lähettäjä saa automaattisesti ilmoituksen, että ongelmaan on reagoitu, ja tehtävä on 
otettu työn alle. Ongelmat ratkotaan kykyjen mukaan, ja tarvittaessa pyyntö välitetään 
eteenpäin seuraavalle tasolle.  
Järjestelmä on käytössä kaikilla F-Securen tukitasoilla, paitsi Internet-palveluntarjoajilla. He 
ovatkin yhteyksissä F-Securen tukeen joko omalla järjestelmällään, puhelimitse tai sähköpos-
titse. Joillakin palveluntarjoajilla on integroitu järjestelmä F-Securen kanssa, joten he voivat 
luoda palvelupyynnön myös omalla järjestelmällään, ja Siebel CRM-järjestelmä luo tässäkin 
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tapauksessa automaattisesti oman palvelupyynnön palveluntarjoajilta tulevista kontakteista, 
ja siirtävät tapaukset agenttien käsiteltäväksi. Kriittisissä tapauksissa ISP:t ovat yhteyksissä 
kolmostason tukeen ensin sähköpostitse, ja sen jälkeen puhelimitse. 
Kaikki osapuolet saavat ajantasaista tietoa käsittelyprosessin etenemisestä. Kun ongelma on 
ratkaistu, asiakasta informoidaan, ja palvelupyyntö suljetaan.  Selvitetyistä ongelmista kehit-
tyy vähitellen tietopankki, joka tarjoaa valmiita ratkaisuja eri tilanteisiin. Helposti löydettävä 
tieto parantaa toiminnan tuottavuutta ja palvelun laatua. Uuden järjestelmän myötä Help-
deskin toiminta on nyt entistä järjestelmällisempää ja tehokkaampaa. Päällekkäisyydet on 
saatu poistettua ja samalla säästettyä asiantuntijoiden aikaa asiakkaiden palveluun. Tavoit-
teen mukaisesti ratkaisusta hyötyvätkin juuri palvelunkäyttäjät. Järjestelmä on parantanut 
selvästi Helpdeskin tuottaman palvelunlaatua. Järjestelmää pystyttäisiin kehittämään eteen-
päin. Tulevia mahdollisuuksia olisi CRM:n yhdistäminen Voip-puhelinjärjestelmään sekä chat-
palvelun yhdistäminen CRM-järjestelmään. 
4.2 CRM:n yhdistäminen VOIP-alustaan  
Siebel CRM–järjestelmä ja Voip-puhelinjärjestelmä on mahdollista integroida keskenään.  
Greenstone Farm Credit Services on integroinut järjestelmät keskenään onnistuneesti. Heidän 
lähtötilanne oli hyvin sekava. Heidän työntekijänsä joutuivat kaivamaan asiakkaan tiedot vii-
destä tai kuudesta eri järjestelmästä, jotta he saisivat täyden kuvan asiakkaasta.  Heillä oli 
käytössään 37 erilaista televiestintäjärjestelmää, joten he kärsivät myös televiestinnällisistä 
ongelmista. 
Greenstone Farm Credit Services hankki VOIP-alustan, joka voitiin integroida Microsoft CRM- 
teknologiaan. He päätyivät Cisco Business Communications järjestelmään. Kyseinen Voip-
alusta on suunniteltu yhteen Microsoft Dynamics CRM:n kanssa. Järjestelmä pystyy tunnista-
maan sisään saapuvan puhelun asiakkaalta, ja hakemaan kaikki asiakkaan tiedot Greenstonen 
CRM -järjestelmästä. Puhelun saapuessa Greenstonen työntekijän tietokoneelle ilmestyy niin 
sanottu ponnahdusikkuna (pop-up window), mikä sisältää asiakkaan täydelliset henkilötiedot. 
Greenstone Farm Credit Services tienasi sijoittamisen Voip-järjestelmään kahdeksassa kuu-
kaudessa takaisin, ja tuotto per asiakas kasvoi keskimäärin 5-10 %:a, kertoi Dominic Roberts 
yrityksen tiedonantojohtaja haastattelussa. (McGillicuddy 2006) 
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5 Benchmarking 
 
Benchmarking tarkoittaa vertailuanalyysiä, jossa omaa toimintaa verrataan toisten toimintaan 
ja pyritään löytämään sekä omaksumaan toimialan parhaimpia käytäntöjä. Perusideana on 
toisilta organisaatioilta oppiminen, ja oman toiminnan kyseenalaistaminen. Se auttaa löytä-
mään omasta toiminnasta heikkouksia ja laatimaan näiden pohjalta kehitysideoita, joten täl-
laista arviointia voidaan käyttää nopeuttamaan muutosta organisaatiossa. Yleisimpiä bench-
marking kohteita ovat olleet taloudellinen menestys, asiakastyytyväisyys sekä tuotteiden laa-
tu. (Cassel, Nadin, Gray, 2001) 
 
Chat–tuki on yksi niistä tukiominaisuuksista, joita F–Secure on harkinnut lisäävänsä tekniseen 
tukeen. Sekä McAfeellä että CrossTecillä chat–palvelu on jo käytössä. Tarkoituksena olikin 
selvittää chat–palvelun toimivuus teknisessä tuessa ja sen vaikutus asiakkaiden tyytyväisyy-
teen. Vertailun tavoitteena on selvittää olisiko chat–tuki toimiva ratkaisu myös F–Securen tek-
nisessä tuessa. 
 
5.1 McAfee  
 
Monet yritykset ovat oivaltaneet, että heidän tulisi tarjota asiakkailleen myös kommunikointi-
kanavia itsepalveluympäristössä. Monet yritykset ovatkin raportoineet kokeilevansa eri kom-
munikaatio mahdollisuuksia, ja että chat on ollut erittäin hyvin toimiva ratkaisu. 
 
McAfee tarjoaa teknistä tukea asiakkailleen chat-palvelun kautta, ympärivuorokauden seitse-
mänä päivänä viikossa. Chat-palvelu tarjoaa oivan apuvälineen sujuvaan asiakaspalveluun. 
Mcafee on valinnut Live Chat – sovelluksen käytettäväksi ilmaisena tukimekanisminaan. Tämä 
osoittaa sen, että jotkut yhtiöt ovat jo hyvin edistyksellisiä käyttäessään hyvin toimivaa chat - 
palvelua parantaakseen asiakaspalvelunsa sujuvuutta, ja samalla pienentämällä Call Center 
kustannuksiaan.   
 
Päästäkseen chat-yhteyteen käyttäjän tarvitsee kirjautua sisään McAfeen ServivePortaaliin, ja 
seurata sivulta löytyvää linkkiä.  McAfeen virtuaaliteknikolla menee noin kaksi minuuttia asi-
akkaan McAfee–tuotteen tarkastamisessa. Kun tarkastus on valmis chat-ikkuna aukeaa ja il-
moittaa asiakkaalle tiedon jonotuspaikasta. Chat-ikkunan kautta asiakas voi keskustella asias-
taan tukihenkilön kanssa sekä lähettää hänelle tiedostoja. 
 
Lähestyin McAfee asiakaspalvelua saadakseni selville kuinka Web chat- palvelun käyttöönotto 
on parantanut heidän teknistä tukeaan. Vastaus saapui anonyymiltä henkilöltä (McAfee Press), 
ja vastauksien perusteella sain suhteellisen hyvän käsityksen Web chatin-käyttöönoton vaiku-
tuksista. McAfee Pressin mukaan Web chat on parantanut asiakkaiden tyytyväisyyttä palve-
luun, heidän saadessaan nopeita ratkaisuja ongelmiinsa. 
 29 
McAfee Pressistä kerrottiin: ”Lisäämällä chat-palvelu sivuillemme, olemme pystyneet lisää-
mään asiakaskontaktien määrän tarjoamalla nopean ratkaisun asiakkaiden tukipyyntöihin. 
Tämä on lisännyt asiakastyytyväisyyttä saaden heidät osallistumaan Live tukikeskusteluun.”  
 
McAfee Press painotti myös, että Web chatit ovat lyhentäneet ongelmanratkaisuaikoja, sillä 
monet pääongelmat ovat hyvin tavanomaisia. Chat-palvelu on lisännyt hieman jatkotukeen 
lähetettävien palvelupyyntöjen määrää, koska monet chat-asiakkaat eivät soita ollenkaan 
vaan asioivat teknisen tuen kanssa vain pikaviestimen välityksellä. Kaikesta huolimatta McA-
fee on tyytyväinen Web Chatin käyttöönottoon. 
 
5.2 Fonecta 
Fonecta ja Skype ovat solmineet yhteistyösopimuksen keskenään. Yritykset voivat jatkossa 
tarjota asiakkailleen mahdollisuuden soittaa heille maksutta Skypen välityksellä Fonectan si-
vuiltaan. Fonecta on yhdistänyt yritykset ja Skypeä käyttävät kuluttajat toisiinsa sinisen soit-
tonapin avulla. Sininen Free Call- nappi näkyy kaikilla sivuilla missä yrityksen yhteystiedot 
mainitaan. Nappi näkyy esimerkiksi Fonectan verkkopalveluissa. 
”Yhden napsautuksen päässä oleva Free Call -puhelu on asiakkaille helppo ja ilmainen tapa 
ottaa yhteyttä yritykseen. Yrityksille se tuo lisää asiakaskontakteja ja liiketoimintaa”, Don 
Albert, Skypen Yhdysvaltain pääjohtaja kertoo. (Fonecta 2009) 
5.3 CrossTec 
 
CrossTec on yritys, joka tarjoaa tukiohjelmia yrityksille ja kouluille. He ovat myös ottaneet 
chat-tuen käyttöönsä omilla sivuillaan. CrossTechin chat on valmis käytettäväkseen sellaise-
naan, eli asiakkaan ei tarvitse asentaa lisäohjelmia tietokoneelleen. Tuotteessa on sama idea 
kuin McAfeen chat-tukiprosessissa. CrossTechin sivuilta voidaan suoraan klikata chat–tuki ik-
kunan kuvaketta. Hetken päästä syötetään omat tiedot. Tämän jälkeen chat-ikkuna kertoo, 
asiakkaalle jonotusajan tai yhdistää suoraan vapaalle agentille. Kun vapaa agentti ilmestyy 
ruudulle, voi asiakas aloittaa chat-keskustelun agentin kanssa. Tukihenkilö voi ottaa myös 
etäyhteyden tietokoneelle, jos tarve näin vaatii. Liitteestä 4 näkee tarkemmin CrossTechin 
chat-prosessin. (CrossTech, 2010) 
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6 Sunnnittelu ja toteutus 
 
Jokaisen merkittävän projektin ensimmäinen vaihe on suunnittelu. Suunnittelu on yksi palve-
luorganisaatioiden monimutkaisimmista jatkuvista aktiviteeteista, etenkin niissä liikeyrityksis-
sä, jotka käsittelevät korkeaa asiakaskontaktia. (Hope & Mühlemann 1997, 31) Tietoverkon 
implementoinnissa on syytä ensin kartoittaa mitä tarvitaan ja miten tarpeet täytetään. Kun 
suunnittelu on saatu suoritettua, seuraava vaihe on saada kaikki asennetuksi, toimintaan ja 
integroitumaan. (Ransome & Rittinghouse 2005, 151) 
 
Projektin toteuttamissuunnitelma käsittää projektin aikataulutuksen, henkilöstön ja koulutus-
suunnitelman. Vaikka yritys olisi hankkinut parhaat työvälineet, ja jos aikaa vanhasta järjes-
telmästä uuteen järjestelmään siirtymisessä ei ole varattu tarpeeksi niin hanke saattaa epä-
onnistua. Uusien laitteiden yhteensopivuus vanhojen järjestelmien kanssa pitää selvittää huo-
lella. Myös koulutus uuteen järjestelmään pitää muistaa suorittaa.  (Wallingford 2005, 181–
182) Kattava liiketoimintasuunnitelma on ehdottoman tärkeä yrityksen siirtyessä käyttämään 
IP-pohjaista Contact Centeriä. Itse asiassa se saattaa olla kaikkein tärkein vaihe käyttöönot-
toprosessissa. Seuraavat asiat tulisi ottaa huomioon ennen projektin aloittamista:  
 
 Mitä ominaisuuksia järjestelmältä tarvitaan? 
 Tuleeko tekninen tuki painottamaan kontaktien määrää vai arvoa? 
 Suunnitellaanko järjestelmä sisäisille vai ulkoisille asiakkaille, vai molemmille? 
 Halutaanko toteuttaa järjestelmä vain teknistä tukea varten, vai onko tarkoitus tuot-
taa myös lisämyyntiä ja tuottoja? 
 Minkä kanavien kautta halutaan palvelua antaa (ääni, sähköposti, chat, www)? 
(Philonenko 2005) 
 
Sovellustestaus on tärkeä osa sovelluksen kehittämisprosessia, mikä käsittää seuraavat neljä 
komponenttia:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kaavio 1: Järjestelmän suunnittelu 
 
Suunnittelu 
Tekeminen 
Tarkastus 
Toiminta 
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6.1 Testaus 
 
Ohjelmistokehitys käsittää kaksi samanaikaista prosessia: ohjelmiston rakentaminen ja sen 
testauksen. On yhdentekevää, tekevätkö testauksen ohjelmiston kehittäjät vai itsenäinen tes-
tiryhmä. On kuitenkin tärkeää että joku on vastuussa testauksesta.  
 
Ongelmat, joita testaajat ovat usein kohdanneet toteutussuunnitelmavaiheessa: 
 
 Koulutuksen puute. 
 Me vastaan Ne mentaliteetti. 
 Testaustyökalujen puute. 
 Tuen puute testaukselle. 
 Osallistujien puute. 
 Ei riittävästi aikaa testaamiselle. 
 Riippuvuus itsenäisistä testaajista. 
 Nopea muutos. 
 Testaajat ovat lose-lose-tilanteessa. 
 
Hyvin suunnitellut testiprojektit maksavat vähemmän ja valmistuvat nopeammin. Ei ole epä-
tavallista kuluttaa suunnilleen kolmasosaa koko projektista suunnitteluun, sillä tämä aika saa-
daan helposti takaisin testin suorituksen ja raportoinnin aikana. Ensimmäisenä puutteet yrite-
tään tunnistaa mahdollisimman nopeasti kun ne ilmenevät. Tämä nopeuttaa kehittämisproses-
sia, ja vähentää samanaikaisesti kustannuksia.  (Perry 2006, 514)  
 
6.2 Skaalautuvuus 
 
Skaalautuvuutta voidaan pitää yhtenä IT - järjestelmän ominaisuutena, jonka avulla pystytään 
tarvittaessa kasvattamaan järjestelmän kokonaissuorituskykyä. Skaalautuvuudella mitataan 
siis sitä kuinka hyvin järjestelmä sopeutuu esimerkiksi kasvaviin käyttäjämääriin. Skaalauta-
vuus tulee ottaa huomioon jo järjestelmää suunniteltaessa. Järjestelmän ollessa hyvin suunni-
teltu siitä tulee samalla varmempi. (Liu 2009, 1-2) 
6.3 Haasteet 
 
Jatkuvasti kehittyvä teknologia, ja erilaisten verkkotekniikkateknologioiden lisääntyminen 
asettaa tiettyjä vaatimuksia tietoliikennejärjestelmille. Monikanavainen tukijärjestelmä vaa-
tii joustavia malleja taatakseen palvelunlaadun. Yleisesti sanotaankin, että monikanavapalve-
lut edellyttävät tiettyä laatua järjestelmiltä. Lyhyesti käytetään termiä QoS (Quality of Servi-
ce). 
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QoS auttaa selvittämään minkälaista laatua kukin palvelu vaatii eri komponenteilta kuten 
päätelaitteen käyttöjärjestelmältä, tietoverkolta ja palvelimilta. Vaatimukset esitetään eri-
laisten palvelunlaatuparametrien muodossa. Palvelunlaatuun vaikuttaa käyttäjän kokemien 
toimintojen ja mahdollisuuksien nopeus, toimivuus, saatavuus ja laatu. (Lufei & Shi 2007) 
 
Tärkeää on, että jokaista kanavaa ei ole suunniteltu erikseen omalla infrastruktuurillaan, 
muutoin on mahdollista, että kustannukset karkaavat käsistä, kanavien koordinointi käy han-
kalaksi, ja asiakaspalvelu kärsii. Tästä esimerkkinä voidaan esittää eräs iso skandinaavinen 
pankki. Yritys epäonnistui yhtenäistämään kanavansa, ja toiminta johti kaksinkertaiseen inf-
rastruktuuriin, kanavien päällekkäisyyteen ja lopulta yksikkökustannuksen kaksinkertaistumi-
seen. (Salokannel 2008) 
 
Yhtiöt, jotka ovat onnistuneesti ottaneet käyttöönsä monikanavaisuuden, suosittelivat kolmea 
strategiaa. 
 
 Konstruktio tulisi suunnitella asiakkaan ympärille. 
 Toteutus tulisi keskittyä kriittisiin ominaisuuksiin. 
 Siirto tulisi tehdä nopeasti. 
 
Näin ollen monikanavointi vaatii asiakaskeskeistä lähestymistapaa, jossa organisoidaan kana-
vat ja tukiasemat suunnitellaan tiettyjen asiakassegmenttien tarpeiden ja tyytyväisyyden mu-
kaan. Tässäkin asiassa kolme periaatetta on hyvä pitää mielessä:  
 
 Asiakkaiden pitäisi pystyä itse valitsemaan kanava, jonka kautta haluavat olla vuoro-
vaikutuksessa yritykseen. 
 Asiakkaita tulisi kohdella yhdenmukaisesti, riippumatta siitä minkä kanavan kautta he 
ovat yhteyksissä yritykseen. 
 Myynti- ja palvelukokemuksen tulisi tavoitella asiakkaan tyytyväisyyttä (ei minimoida 
yrityksen taakkaa). (Power 2005) 
 
6.4 Palvelutasosopimus (SLA) 
 
Palvelutasosopimus eli SLA (Service Level Agreement) on asiakkaan ja palveluntarjoajan väli-
nen sopimus, jossa määritellään palvelulle tietyt vaatimustasot. SLA osoittaa minkä tyyppistä 
palvelua tarjotaan, miten palvelut toimivat, ja mitä tapahtuu jos sovittuun palvelutasoon ei 
päästä.  Yleensä palvelutason alittamisesta seuraa yhteisesti sovittu sanktio.  
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Walker & Hicks ovat käsitelleet kymmenen eri kohtaa mitä tulisi käydä läpi palveluntarjoajan 
kanssa, jos aikoo neuvotella itselleen monikanavaisen teknisen tuen. 
 
1. SLA metriikka ja niiden tavoitearvot  
2. SLA metriikan mittaamistekniikat ja mittaaja 
3. SLA raportit ja aikataulut  
4. SLA tietojen uudelleen arvioiminen sallitaan erikseen pyydettäessä 
5. Muutosten läpimenoaika 
6. Tukihenkilökunta ja Helpdesk-tasot 
7. Säännölliset tilannekatsaukset ja mahdolliset oikaisut  
8. Palkkiot, palvelun onnistuessa ja sopimuskorvaus, palvelun epäonnistuessa 
9. Siirtymäapu, palveluntarjoajan epäonnistuessa tai kärsiessään vastoinkäymisestä 
10. Suunnitelma palvelusopimuksen lopettamista varten 
 
Palvelutasosopimus vaatii epäilemättä suuren määrän neuvotteluja ja kompromissien teke-
mistä, kuten mikä tahansa muukin sopimus. On kuitenkin tärkeää muistaa, ettei palvelutaso-
sopimus itsessään vielä takaa palvelun hyvää tasoa, vaan antaa pikemminkin lupauksen korva-
uksesta jos jokin menee vikaan. (Ransome & Rittinghouse 2005, 175) 
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7 Tekninen toteutus  
 
Kun yrityksen reaaliaikainen tietoliikennerakenne siirtyy laitteistosta ohjelmistomalliin, yh-
teentoimivuus on noussut etualalle. Yrityksen tietoliikenne osastot ovat perinteisesti joutu-
neet tukemaan useita PBX-myyjiä tietoverkon sisällä, ja ovat turhautuneet näiden järjestel-
mien rajoittuneeseen kykyyn tukea tavallisia ominaisuuksia, ja toiminnallisuutta yli erilaisten 
alustojen. IP PBX puhelinjärjestelmällä voidaan korvata perinteinen puhelinvaihdejärjestelmä 
(PBX). (3cx 2010) 
 
 IP puhelinjärjestelmä mahdollistaa henkilöstön soitot yrityksen sisällä, yleisen puhelinverkon 
ja Internetin kautta. IP PBX tukee SIP-protokollaa, ja tästä johtuen se toimii lähes kaikkien 
SIP-puhelinten, SIP VoIP-yhdyskäytävien ja SIP VoIP-palveluntarjoajien kanssa. Käyttäen IP 
PBX:ää PBX:n sijaan yrityksellä on mahdollisuus lisätä myös etätyöntekijät teknisen tuen 
verkkoon. IP PBX mahdollistaa myös pikaviestimien ja WWW-soittojen vastaanottamisen. 
(Bayer 2000, 721) 
 
Yksi ohjelmistomalliin siirtymisen keskeisistä eduista pitäisi olla, että tämä uusi malli voisi 
helpommin ja tehokkaammin tukea monikanavaympäristöä. Seuraavassa luvussa ollaan luetul-
ta yksinkertaisimmillaan mitä Helpdesk-toteutus vaatii. Tietokonepuhelin järjestelmän konfi-
guraatio ratkaisu on esitetty kuviossa 8. Liitteestä 5 näkee kuvakkeiden merkitykset. 
 
 
 
Kuvio 8: Teknisen tuen konfiguraatio (Bayer 2000, 721) 
 
7.1 CRM-palvelin 
 
Järjestelmän ytimessä on sovelluspalvelin, joka ylläpitää asiakassuhdetietokantaa. Palveli-
mella on myös monia muita sovelluksia, joita käytetään CRM-tietokantaan ja sen päivittämi-
seen. CRM tietokanta jäljittää kaikki asiakasinformaatiot ja tapahtumat. Sitä voidaan käyttää 
web-rajapinnan välityksellä tai XML-kysely-moduulin välityksellä. CRM palvelin sisältää web-
palvelimen ja muutaman verkkoperustaisen sovelluksen, jotka tukevat Web chatia ja Web 
soittopyyntöä. (Bayer 2000, 721) 
 
Tietokoneen ja puhelimen integraatio eli CTI saapui puhelinkeskuksiin 1990-luvun lopussa. Se 
on puhelinkeskus-palvelin-päätelaite -tyyppinen ympäristö. CTI:n määritelmä on sittemmin 
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hieman muuttunut, ja esimerkiksi matkapuhelin voidaan nähdä nykyään osana kokonaista su-
lautettua verkkoratkaisua. (Sauvola, Kaukonen, Keskinarkaus, Korhonen & Slidenm 2000) 
CTI on teknologiapohjaltaan vaihtumassa puhelinkeskus-palvelin-päätelaite -tyyppisestä ym-
päristöstä IP-protokollaa noudattaviin palvelinkeskeisiin ratkaisuihin. 
Useimmat CTI komponentit löytyvät keskeiseltä palvelimelta. Nämä ohjelmistokomponentit 
käsittävät: 
 CRM tietokanta ja businesslogiikka 
 
Monen käyttäjän asiakaskontaktitietokanta, joka välittää kaiken tiedon yksittäisestä asiak-
kaasta, asiakastapahtumista ja vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. Tämä tietokanta on 
helppokäyttöinen sekä SQL:n että XML-kyselyjen kautta. CRM businesslogiikka varmistaa 
asianmukaisen hallinnan ja oikean yhteystavan. (Bayer 2000, 722) 
 
 Web-palvelin  
 
CMR-palvelin sisältää web-palvelin-ohjelmiston, yhtiön verkkokauppajärjestelmän sekä kaiken 
näihin liittyvän sisällön. Tämä sisältää linkkejä, jotka aktivoivat chatia ja takaisin soittoja.  
Kyseinen palvelin sisältää myös HTML:n sisällön tietokoneiden webselaimille sekä VoiceXMLin 
pääsyn puhelimella CRM:n informaatioon. VoiceXML on tarkoitettu kaikenlaiseen www-
pohjaisen äänellisen sisällön levittämiseen. Palvelimella on myös WML-työkalu, joka muuntaa 
HTML-sivustot mobiililaitteiden muotoon. (Bayer 2000, 722-723) 
 
 Sähköpostipalvelin 
 
CRM-palvelin sisältää sähköpostipalvelinohjelmiston, joka käsittelee kaiken saapuvan sähkö-
postin, jotka on suunnattu tekniseen tukeen. Se tarkastaa CRM-palvelimelta sähköpostiosoit-
teen, ja ohjaa sähköpostin vapaana olevalla agentille. CRM-palvelin tuo WWW-pohjaisen käyt-
töliittymän kautta asiakkaan tiedot, chat-keskusteluikkunan, ja jonossa olevat sähköpostit 
vapaana olevalle agentille. (Bayer 2000, 723) 
 
7.2 Mediapalvelin 
 
Sähköpostien, chat-viestien ja puheluiden (niin VoIP kun tavallisten puheluiden) jakamiseen 
tietoverkkoon tarvitaan tarkoitukseen soveltuva tietokone ja ohjelmistot eli mediapalvelin. 
Mediapalvelin sisältää Text-to-Text-Speech (TTS) ja Automatic Speech Recognition (ASR) toi-
minnot. Nämä toimivat mediapalvelin sovellusten kanssa antaen CRM-palvelimelta asiakkaan 
tiedot. Yksi sovellus hoitaa asiakkaan tunnistamisen ja tunnistamattomien asiakkaiden reiti-
tyksen, toinen hoitaa vuorovaikutuksen CRM-tietokantaan, ja kolmas kontaktien jonotuksen 
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(ACD). Palomuuri päästää läpi ainoastaan WWW- selainliikenteen CRM-palvelimelle sekä VoIP-
puhelut.  (Bayer 2000, 722) 
 
Automaattinen puhelunohjausjärjestelmä eli ACD (automatic call distributor) jakaa asiakkai-
den kontaktit tukihenkilöille. Asiakkailla on tietty kanava/numero minkä kautta he ovat yhte-
yksissä tekniseen tukeen. Kaikkien agenttien ollessa varattuja ACD–järjestelmä pitää asiak-
kaan jonossa. Agentin vapauduttua yhteydenotto siirtyy vapaana olevalle agentille. ACD:n 
mekanismi on yksinkertainen: puhelut, sähköpostit tai chat-viestit ohjautuvat jonoihin, ja 
niihin vastataan saapumisjärjestyksessä. Riippuen ACD:n toteutuksesta agentit voivat olla jo-
ko sidottu useampaan palveluun esimerkiksi chat-viesteihin, puheluihin ja sähköposteihin tai 
sitten ACD:hen voidaan määritellä, että tietyt agentit tukevat ainoastaan tiettyjä kanavia. 
ACD laitteita myydään erillisinä järjestelminä ja lisälaitteistona PBX vaihdejärjestelmään. 
Nortel Networksilla on yksi suurimmista PBX-vaihdejärjestelmä valmistajista. (Dodd 2005, 47) 
 
Samalla kuin VoIP-tekniikan käyttö on lisääntynyt, myös ACD:n käyttö lähiverkko-sovelluksena 
tulee tavallisemmaksi. Nämä sovellukset maksavat vähemmän kuin alkuperäiset järjestelmät, 
jotka on linkitetty perinteisiin televiestintäjärjestelmiin. Signaalit kertovat tietoja esimerkiksi 
agenttien statuksesta, kuten ei paikalla tai varattu, tai jonot puhelinliikenteessä. (Dodd 2005, 
86) Esimerkiksi tuotteessa Cisco IPCC Express 4.0 on valmiiksi integroitu automaattinen puhe-
lunvälitys (ACD). Nykyään teknisillä tukikeskuksilla on mahdollisuus vastata ja hoitaa asiakas-
kontakteja sähköpostin, puhelimen ja chat-toiminnon muodossa. Järjestelmä hallitsee puhe-
luvälitystä paljon hienojakoisemmin niin sanotun yleisjonon (universal queue) avulla. Yleiset 
jonot luovat yhden yhtenäisen jonon ja hallintaraportit sähköpostiin, äänipuheluihin ja chat-
viesteihin. Kuvio 9 havainnollistaa konfiguraation käyttämällä sähköpostipalvelimeen ja 
ACD:hen linkitettyä jononhallintaohjelmistoa. Yleiset jonotussovellukset on linkitetty 
ACD:hen käyttäen CTI-ohjelmistoa. Merkkien selitykset ilmenevät liitteestä 5. (Dodd 2005, 92) 
 
Kuten kuviosta 9 näkee, kutsutaan väliohjelmistoiksi tai middleware-ohjelmistoiksi ohjelmis-
toja, jotka toteuttavat palveluita käyttöliittymän ja sovellusalueen tiedon tallennuksesta vas-
taavien ohjelmistojen välissä. (Puhakka 2004) 
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Kuvio 9: Jononhallintasovellus linkitettynä IP PBX:ään ja sähköpostiserveriin (Dodd 2005, 93) 
 
Uusilla IP-pohjaisilla ACD-järjestelmillä käytetty välitason ohjelma perustuu pääasiallisesti 
Javaan (Dodd 2005, 92). Java-sovellus (Java Applet) on selaimen yhteydessä suoritettava Ja-
va-ohjelma. Javan etu on, että se on suunniteltu WWW:tä varten tavoitteena voida toimia 
millä tahansa tietokoneen käyttöjärjestelmällä. (TML 1998)  
 
Tällä hetkellä IP-pohjainen ACD ja televiestintäjärjestelmät pyörivät yhä alkuperäisellä sig-
naalilla. Tämän takia Javan televiestintä sovelluskäyttöliittymä (JTAPI) pitää mukauttaa jär-
jestelmään johon se liitetään. (Dodd 2005, 92) JTAPI on periaatteessa joukko tietokoneen ja 
puhelimen yhdistämiseen, puhelumallin esittämiseen sekä puheluiden ohjaukseen tarvittavia 
modulaarisia, abstrakteja rajapintamäärityksiä (TML 1998). JTAPI:n avulla voidaan esimerkiksi 
F-securen WWW-sivulle laittaa puhelinnappi, jota klikkaamalla käyttäjä saisi suoran puhe-
linyhteyden F-Securen tukipuhelimeen.
A=Uusi sähköpostiviesti  1=Agentit b,c ja d ovat vapaita 
B=Siirä viesti agentti x:n jonoon  2= Uusi puhelu saapuu 
   3=Siirä puhelu agentti c:lle 
A 
 
B 
1 ja 2 
3 
CTI middleware 
(välikerrosohjel-
misto) 
ACD jononhallinta-
sovelluksen kanssa 
PBX / IP PBX 
POP3 Sähköpostiserveri 
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8 Palveluntarjoajat 
 
Keskitetyn järjestelmäalustan valinta on todennäköisesti helpompaa kuin konsultin tai VAR:n 
toteuttama järjestelmä. VAR (value added reseller) on lisäarvoa tarjoava jälleenmyyjä, joka 
käyttää tuotetta osana omaa sovellustaan tai palvelua, lisää siihen omia laajennuksiaan tai 
omia palveluitaan, kuten konsultointia, koulutusta tai käyttäjätukea. (Wallingford 2005, 358) 
 
Palveluntarjoajat tuottavat yleensä tiettyä standardoitua tuotetta. Tällä hetkellä erityisesti 
Cisco, Avaya ja Nortel taistelevat kiivaasti sovellusalustamarkkinoista. Palveluntarjoajien vä-
lillä kilpailu on kiristynyt, ja asiakkaita pyritään voittamaan puolelleen innovatiivisilla ratkai-
suilla. Puhe-, data-, video- ja viestintäsovellukset samassa järjestelmässä avaa monia uusia 
mahdollisuuksia, jotka tukevat organisaation toimintaa ja parantavat kannattavuutta.  
 
Monet yritykset ovat siirtyneet IP-pohjaisiin puhe- ja viestintäjärjestelmiin. Tällä he pyrkivät 
lisäämään tuottavuutta, parantamaan asiakastyytyväisyyttä sekä pienentämään kustannuksia. 
Nämä kaikki merkitsevät parempaa kilpailukykyä. Mutta miten tämän päivän asiakaskunnalle 
tarjotaan erinomaista ja tehokasta palvelua? Tänä päivänä kaikki riippuu siitä miten hyvin ja 
nopeasti palvelu tuotetaan. Mitkä sitten ovat asiakkaille mieleisiä kommunikointikanavia? Mi-
ten toteuttaa ne monet tavat kommunikoida, jotka ovat mieleisiä asiakkaille? Käsitelläänkö 
sähköpostit samalla asiantuntemuksella kuin puhelinsoitot? Pystyvätkö verkkosivut tarjoamaan 
kommunikointiväylän suoraan chatin kautta tekniseen tukeen?  
 
8.1 Nortel 
Nortel yksi suurimmista tietoliikenneyrityksistä maailmalla. Yhtiö valmistaa tietoliikennelait-
teita yritysten ja operaattoreiden käyttöön.  Nortel tarjoaa tuotteet puheen ja datan välittä-
miseen asiakkaan verkkoratkaisusta ja yrityksen koosta riippumatta.  
Tänä päivänä yli 60 000 kontaktikeskusta käyttää Nortelin teknologiaa. Käyttäjiä on yli neljä 
miljoonaa. Nortel on myös luonut 8 000 itsepalveluratkaisua, missä on yli 700 000 porttia käy-
tössä. Nortelia voidaankin pitää luotettavana nimenä yli 35 vuoden kokemuksella kontaktikes-
kuksista. Avaya omistaa Nortel Enterprise Solutions -yksikön tuotteet ja toiminnat. Tämän 
hetken uusin tuote Nortelilta on Nortel contact center 6.0 (CC6). (Salokannel 2008) 
8.1.1 Nortel contact center 6.0  
 
Nortel kontaktikeskus 6.0 on skaalautuva tuote. Sen kokoonpanot vaihtelevat kymmenestä 
agentista 100,000 agenttiin. Tuote on mahdollista saada noin 30 kontaktikeskukseen, ja kulla-
kin yksittäisellä sijainnilla voi olla lähes 3 350 agenttia. Yksittäinen sovellus voi käsitellä lähes 
66 000 soittoa tunnissa riippumatta agenttien taitotasosta ja tehtävien määrästä. Jokaiselle 
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agentille pystytään määrittelemään 1 000 eri taitotasoa, ja 48 erilaista prioriteettitasoa. (Sa-
lokannel 2008) 
 
Asiakkaiden tiedot voidaan integroida järjestelmään, ja jokaiselle agentille voidaan määritel-
lä taitotaso tietyn asiakkaan palvelemista varten. CC6 varmistaa sen, että asiakkaan yhtey-
denotot menevät parhaalle mahdolliselle agentille riippumatta agentin sijainnista. Myös työn-
tekijöiden tyytyväisyys yleisesti ottaen paranee kun kontaktikanavia tulee lisää. Nyt agentti 
voi käyttää työaikaansa monessa eri kanavassa, kuten puhelimessa, chatissa tai sähköposteis-
sa. (Salokannel 2008) 
  
CC6:ssa hajautetut toiminnot, kuten agenttien työpisteet ja esimiesten työkalut, on yhteyk-
sissä ydinpalvelimeen käyttäen IP-protokollaa. Tämä tarkoittaa sitä, että agentti tai esimies 
pystyy tekemään töitä missä päin maailmaa tahansa. Vaatimuksena on ainoastaan suojattu 
Internet yhteys. Virtuaalisuus ja joustavuus pätevät myös hallintatehtäviin. Esimiesasemassa 
oleva henkilö pystyy selainpohjaisella työkalulla valvomaan ja hallinnoimaan tilanteita riip-
pumatta sijainnista. (Salokannel 2008) 
 
Itsepalveluratkaisut vähentävät puhelun kestoa tekemällä valmistelut agentille ennen kuin 
agentti ottaa puhelun asiakkaalta.  IVR- ja puhesovellukset voivat kysyä informaatiota asiak-
kaalta jo ennen kuin agentti saa puhelun. Käyttämällä tätä tietoa annetaan agenteille tieto-
pohja. Tämä tapahtuu CTI:n avulla Contact Center 6.0:ssa. (Salokannel 2008) 
 
Asiakas ei kuitenkaan tätä huomaa, sillä hänelle näyttää siltä, että kaikkien agenttien sijainti 
on sama. Kun asiakkaiden sähköposteihin ja puheluihin vastataan asiallisesti ja nopeasti, asi-
akkaat tuntevat olonsa hyvin palvelluiksi, ja arvokkaaksi. Uuden ominaisuuden ansiosta puhe-
lut voidaan siirtää oikealle taholle nopeasti. Koska kyseessä on täysin yhtenäinen kontaktikes-
kus, johtoryhmä voi tarkkailla, analysoida, ja reagoida uloslähtevään liikenteeseen aivan sa-
malla tavalla kuin he voivat saapuvaan liikenteeseen. (Salokannel 2008) 
 
Toiminnat, kuten agenttien lisääminen järjestelmään ja raportointi, on mahdollista myös teh-
dä niin sanotulla Contact Center Manager Administration - toiminnolla. Tätä samaa toimintoa 
käytetään myös taitotasoeskalointia varten. Kontakti asiakkaalta otetaan vastaan tietyssä pis-
teessä, ja tämä pystytään siirtämään agenteille, riippumatta heidän sijainnistaan, joilla on 
korkein taitotaso. Tämä mahdollistaa kaikkien palvelupyyntöjen suuntaamista parhaaseen 
kohteeseen viestintämuodosta riippumatta. On tärkeää, että asiakkaat, jotka käyttävät mui-
takin kontaktikanavia (ei ainoastaan puhelinta) tuntevat, että heitä palvellaan parhaalla 
mahdollisella tavalla. (Salokannel 2008) 
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8.1.1.1 Raportointi 
 
Ajan tasalla pysyäkseen ohjelma tarjoaa Report Creation Wizard - toiminnon. Multimedia kon-
taktikeskuksessa tulee valvoa kaikenlaisia yhteydenottoja, ei ainoastaan puhelinyhteydenotto-
ja. Report Creation Wizard ominaisuudella pystytään pääsemään multimediatietokantaan, 
josta pystytään tekemään kaikenlaisia raportteja. Raportteja voidaan luoda yksittäisistä tuki-
pisteistä ja tukikeskuksista tai sitten raportteja voidaan yhdistää monista verkossa olevista 
kontaktikeskuksista. Report Wizard on integroitu CC6:n ydinelemenentteihin sallien täten 
pääsyn kaikkiin datalähteisiin. Report wizardilla on kyky rajoittaa ja aikatauluttaa omanlaisia 
raportteja. Räätälöidyt raportit voivat sisältää informaatiota kaikenlaisista yhteydenotoista. 
Nopea silmäys siihen miten raportit toteutettaisiin. Ensin tulee valita pohja Public Report 
Template kansiosta. Tämän jälkeen valitaan tiedot mitä raportin tulee sisältää, ja tämän jäl-
keen valitaan ajankohta-alue toteutusta varten. (Salokannel 2008) 
 
8.1.1.2 Agent Desktop 
 
Agentille suurin muutos CC6:ssa on uusi toiminnallisuus ‘Agent desktop’. Tällä työkalulla 
agentti pystyy hallinnoimaan saapuvaa ja lähtevää ääntä, sähköposteja, chateja ja paljon 
muuta.  Agenttien työkuvasta riippuen tämä työkalu sisältää juuri ne mediatyypit mitä agen-
tilla tulee olla. Työkalu näyttääkin erilaiselta eri työtehtävistä riippuen. (Salokannel 2008) 
 
8.1.1.3 Verkko chat  
 
Nortel CC6:ssa on mahdollisuus myös web-chat-toimintoon. Työkalu ottaa palvelupyynnön vas-
taan kuin minkä tahansa yhteydenoton. F-Securen www-sivustolle voidaan lisätä ominaisuus 
jossa asiakas pystyy ottamaan yhteyttä tekniseen tukeen sivustojen kautta chat-muodossa. 
Tämä on pohjimmiltaan dialogi asiakkaan ja agentin välillä. Näin se esimerkiksi toimisi: 
 
1. Asiakas jättää chat-pyynnön sivustojen kautta. 
2. Asiakkaasta kehotetaan odottamaan pieni hetki, sillä välin pyyntö välitetään agentil-
le. 
3. Asiakkaalle ilmoitetaan milloin agentti on toimintavalmis. 
4. Agentti ja asiakas keskustelevat kirjoittaen lyhyitä viestejä toisilleen. He voivat myös 
vaihtaa linkkejä nettisivuista. 
5. Chat olisi myös mahdollista muuntaa puheluksi ilman lisävaivaa missä vaiheessa ta-
hansa keskustelua.  
6. Agentti voi myös lähettää lisätietoja chatin aikana sähköpostitse asiakkaalle.  
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Asiakkaan odottaessa agentin vapautumista, hänelle voitaisiin esitellä staattisia Web-
sivustoja, videoita tai muun tyyppisiä medioita. Tämä toimisi jonotusvaiheessa tietynlaisena 
välivaiheena. Sivustolle on mahdollista luoda myös takaisinsoitto-ominaisuus. Web-sivua se-
laava asiakas voi pyytää takaisinsoittoa. Hän syöttää ensin omat tietonsa ja ilmoittaa sitten 
haluaako hän välitöntä vai ajastettua takaisinsoittoa. Tämä lisää viestintä-tehokkuutta, kun 
tilanne sitä vaatii. (Salokannel 2008) 
 
8.1.2 Nortel Expert Anywhere 
 
Expert Anywhere on Nortelin ratkaisu, jolla ykköstason agentit pystyvät nopeasti saamaan 
yhteyttä yhtiönsä asiantuntijoihin. Tavoitteena on parantaa ensimmäisen kontaktin tarkkuut-
ta. Sovellus käyttää Multimedia Communication Serveriä (MCS) 5100, ja natiivia SIP kontakti-
keskus konfiguraatiota.  MCS 5100 on ratkaisu yhdistyneeseen kommunikointiin (UC).  
Tämä integroi IP puhelut, multimedia konferenssit ja pikaviestinnän (IM). SIP tarjoaa multi-
modaalista keinoa kommunikoida. Toisin sanoen kommunikaatioistunto voidaan aloittaa pu-
heella ja vaihtaa esimerkiksi toiseen tilaan, kuten videoon. SIP:in avulla voidaan myös esi-
merkiksi lisätä lisää osanottajia istuntoon. SIP:sta tulee keskeinen elementti UC:n saavuttami-
selle. Nortel toimittaa samanlaiset ominaisuudet strategisen kumppanin Microsoftin kanssa. 
Tämä on nimeltään ICA (Innovative Communications Alliance). Liitteestä 6 näkee Multimedia 
Communication serverin (MCS 5100) (Salokannel 2008) 
 
8.1.3 Yhteensovittaminen nykyisten järjestelmien kanssa 
 
Nortel tarjoaa täysiä toteutus- ja integrointipalveluja, joita tilaustyönä tehdyn kontaktikes-
kuksen toteutus vaatii. Nortel työskentelee yhteistyössä useiden muiden kehittämisorganisaa-
tioiden kanssa, joiden palvelut pystyvät täydentämään projektia tarvittaessa. (Salokannel 
2008) 
Nortel tarjoaa palveluja kuten arviointia, integrointia, tuotteiden testausta ja koulutusta. 
Jokainen Nortelin tuote on suunniteltu ja testattu toimimaan muiden Nortelin-tuotteiden 
kanssa niin, että ratkaisu mukautuu yrityksen toimintaan joustavasti. Kun tuotetta päivite-
tään, ei tarvitse huolehtia tilaustyönä tehdyistä liittymistä, jotka pitäisi uudelleen testata tai 
suunnitella. Nortel pystyy myös jatkamaan muiden palveluntarjoajien palveluja, ja yhteen 
sovittamaan nykyiset järjestelmät Nortelin järjestelmään. Nortel ohjelmakeskus sisältää yh-
distetyn viestiliikenteen (Unifield Messaging), puheen/IVR:n, yhteyskeskuksen, ja tarpeiden 
vaatiessa lukuisia lisäpalveluja. (Salokannel 2008) 
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8.2 Siemens HiPath ProCenter 
 
Hipath ProCenterillä pystytään muuttamaan tavanomainen CallCenter (puhelin, sähköposti) 
monikanavaiseksi kontaktikeskukseksi. Järjestelmällä pystytään antamaan tukea puhelimitse 
ja sähköpostitse. Se myös tukee chat-viestejä, takaisin soittopyyntöjä, ja webbilomakkeen 
kautta tulevia palvelupyyntöjä. (Siemens 2006) 
  
Järjestelmässä on universaali jonotusmekanismi, joka mahdollistaa kanavien priorisoinnin. 
Tällä tavalla pystytään käsittelemään kaikkia F-Securelle tulevia tukipyyntöjä samalla tärke-
ysasteella, jos näin halutaan.  Se käsittelee kätevästi niin saapuvat kuin lähtevät puhelut. 
Esimiehillä on näin mahdollisuus tarkastella raportteja myös lähtevistä puheluista. Tehokas 
hallinnointi ja johtaminen ovat tärkeätä monikanavaisessa tuessa. Siemensin palvelu tarjoaa 
administraattorille yhden yhtenäisen sovelluksen johtamiseen ja raportointiin. Se käyttää sa-
maa tuttua management frameworkiä, ja se tarjoaa mahdollisuuden muuttaa eri kanavien 
priorisointisääntöjä hetkessä. Helpdesk-agentille tämä näkyy ainoastaan yhtenä sovelluksena. 
Tämä säästää huomattavasti aikaa kun ei tarvitse vaihdella koneellaan sovelluksia. (Siemens 
2006) Multimedia kontaktikeskuksen tulisikin yhdistää asiakkaiden kaikki kontaktikanat yhteen 
ainoaan applikaatioon teknisessä tuessa. (Salokannel 2008).   
 
Hipath Procenterillä pystytään käsittelemään suuria volyymejä, jopa 10 000 sähköpostia päi-
vässä. HiPath Procenter vastaanottaa saapuvan sähköpostiviestin niin HTML kuin plain text 
muodossa. Viestit kategorisoidaan, ja välitetään oikealle tukihenkilölle käyttäen ohjelmaa 
mikä analysoi viestin otsikon, kohteen/päivämäärän, aiheen ja viestin tekstin. Riippuen vies-
tin sisällöstä ja esiasetetuista kategoriamäärityksistä viestiin vastataan joko valmiilla viesti-
mallilla tai sitten viesti laitetaan oikean agentin jonoon odottamaan vastausta. Jatkossa voi-
daan määritellä, että juuri sama kyseinen agentti vastaa myös jatkoviesteihin. Agentille on 
myös tarjolla automaattisesti luodut sähköpostivastaukset, joita agentti pystyy myös muok-
kaamaan. Tämä nopeuttaa agentin vastausaikaa. 
 
Web collaboratiolla pystytään hoitamaan reaali-aikaisesti verkon kautta tulevia yhteydenotto-
ja. Yhteydenotot voidaan automaattisesti kategorisoida ja laittaa oikeaan jonoon. Asiakas voi 
tehdä yhteydenoton chatin kautta, tai hän voi tehdä soittopyynnön F-Securen Internet-sivujen 
kautta. F-Securen WWW-sivuille luotu takaisinsoittopyyntö ominaisuus mahdollistaa soitto-
pyyntöjen tekemisen suoraan yrityksen Internet-sivuilta. Myös takaisinsoitto voi olla tarpeen 
jos tapaus on jouduttu eskaloimaan seuraavalle tasolle, ja asiaan on löydetty ratkaisu, joka 
tulee informoida asiakkaalle. (Siemens 2006) 
 
Asiakkaan valitessa chat-tuki hän klikkaa ainoastaan klikkaa kotisivuilta löytyvää chat-
tukipyyntöikonia. Hänelle ilmestyy ponnahdusikkuna, joka kehottaa asiakasta odottamaan 
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hetken. Samanaikaisesti hänelle voitaisiin esitellä F-Securen uutuustuotteita, tuotetarjouksia, 
mainosvideoita tai vaihtoehtoisesti hän voisi jatkaa normaalisti verkossa surffailua. Kun 
agentti vapautuisi, suojattu reaali-aikainen chat-ikkuna aukeaisi asiakkaan ja teknisen tuki-
henkilön ruuduille. Tämä ei vaatisi mitään erillisiä asennuksia. Agentti pystyisi myös soitta-
maan asiakkaalle chat-keskustelun aikana, jos näin haluttaisiin.  Keskustelun loputtua asiakas 
saisi tapauksesta täydellisen keskustelulogin, näin ongelmanratkaisu olisi saataville ilman uut-
ta yhteydenottoa jos tulevaisuudessa sama ongelma toistuisi. Jokainen kontakti pystytään 
myös tallentamaan palvelimelle tietokantaan omalla tunnistusnumerolla. (Siemens 2006) 
 
Siemensin HiPath ProCenter -yhteyskeskukset sovelluksineen ja reititysominaisuuksineen 
edustavat uusinta tekniikkaa. Sovellukset voidaan räätälöidä organisaation tarpeiden mukaan.  
 
ProCenter -tuoteperheen sovelluksien ominaisuuksia ovat 
 
 Käyttäjien, profiilien ja ryhmienhallinta. 
 Ryhmä- ja yksilötason raportointi. 
 Agentin työpöytä integroituna softphonella. 
 Läsnäolo ja yhteistyötoiminteet. 
 
Client Desktop kuuluu ProCenter tuoteperheeseen. Client Desktop on asiakaspalvelijan työka-
lu, jonka ominaisuuksia ovat 
 
 Integroidut multimedia, läsnäolo ja yhteistyötoiminnot. 
 Ryhmien monitorointi. 
 Oman käyttöasteen näkymä. 
 Kontaktien priorisointi. 
 Asiakkaan yhteystietojen esilletuonti vastattaessa. 
 Älykkäät tiedotepalvelut: jonotusaika, jonon määrä ja ruuhkailmoitus.  
 Sarjan ylivuoto. 
 Puhelusarjoihin mahdollista lisätä agentteja. 
 Integroimalla sähköposti järjestelmään saadaan ponnahdusikkuna-ilmoitukset, viesti-
en vastauspohjat, sähköpostivirta lähettäjän ja vastaajan välillä. (Siemens 2006) 
 
8.3 Cisco 
 
Vuonna 1984 perustettu Cisco on yksi maailman suurimmista yrityksistä IP-puhelinteknologian 
alalla. Se valmistaa reitittimiä, kytkimiä ja muita verkkolaitteita. On arvioitu, että jopa 80 % 
kaikesta Internetin liikenteestä kulkee Ciscon valmistamien reitittimien kautta. (Wikipedia 
2010) 
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Cisco pystyy toteuttamaan yrityksen tarpeisiin kokonaisvaltaisen IP-puhe- ja viestintäjärjes-
telmän, ja käyttäjämäärän kasvaessa tarvetta ei ole hankkia suurempaa puhelinvaihdetta sillä 
Ciscon IP-puhelinjärjestelmä on laajennettavissa ja kasvaa organisaation mukana. Cisco tarjo-
aa monenlaisia vaihtoehtoja IP-puhe- ja viestintäratkaisuihin. Yksi Ciscon tarjoama tuote on 
nimeltään Cisco Unified Communications. Viestintäratkaisu on suunniteltu laajaksi sovellusko-
konaisuudeksi, jota käytetään ja hallinnoidaan yhtenä järjestelmänä.  
 
Helpdeskissä työskennellessä on tärkeää, että asiaa koskevat tiedot ovat mahdollisimman hy-
vin selvillä jo ennen keskustelun aloittamista. Ciscon järjestelmät on sulatettu tietoliikenne-
järjestelmään ja on siten yhteydessä yrityksen eri tietokantoihin. Kun henkilöllä on kaikki tar-
vittavat tiedot, hän pystyy nopeasti ratkaisemaan asiakkaan kuvaileman ongelman. (Cisco 
2007b) 
 
Ciscon ratkaisut koostuu Ciscon IP-vaihteesta, VoIP-yhdyskäytävistä ja IP-puhelimista. Lisäksi 
tarvitaan sovelluksia vaihteeseen, asiakaspalvelijoille ja peruskäyttäjille. Cisco Unified Com-
munications pohjautuu CallManager-, Unity-, MeetingPlace- ja IPCC-sovelluksiin. Cisco Unified 
Communications Manager Express tuo Ciscon monipalvelureitittimiin puhelunhallintatoimin-
teet IP-puhelimille ja analogisille puhelimille. Se on sovellus, joka pohjautuu Cisco IOS – käyt-
töjärjestelmään. Tämä vaatiikin Ciscon IP-puhelimia. IP-viestintäratkaisu toteutetaan yhdellä 
monipalvelureitittimellä. Liitteestä 7 näkee miten Cisco Unifield Communications Manager 
Express ja Asterisk on yhdistettynä toisiinsa SIP rungolla. Tarvittavat tiedostot ja puhelinten 
määritykset talletetaan reitittimeen. Lisäksi järjestelmässä on monipuolisia liitäntöjä yleiseen 
puhelinverkkoon, laaja valikoima erilaisia dataverkon liitäntöjä, optiona saatavat integroidut 
puheposti ja automaattivälitys sekä laaja puhelinvalikoima. (Cisco 2007a) 
 
Cisco IOS -käyttöjärjestelmä tarjoaa IP-pohjaisiin järjestelmiin suunnitellut puhelintoimin-
teet, kuten H.323- ja SIP-liitännät, palvelun laatutoiminteet (QoS) ja liitäntämahdollisuuden 
erilaisiin H.323 Gatekeeper tai SIP Proxy -pohjaisiin verkkoihin. Ciscon ratkaisut voidaan myös 
integroida Microsoft Office Communicatorin kanssa. (Cisco 2007b)  
 
8.4 Skype 
 
Skype–puhelinsovellus on tunnetuin esimerkki Voip-ohjelmasta. Skype-järjestelmä on saavut-
tanut suuren suosion käyttäjien keskuudessa, koska se on helppokäyttöinen, toimiva, ja ennen 
kaikkea ilmainen. Skype-ohjelmistoa onkin ladattu paljon, ja sen verkkoa käyttävät säännölli-
sesti miljoonat käyttäjät samanaikaisesti. (Wallingford  2005, 372) 
 
Skypellä on yli 400 miljoonaa rekisteröitynyttä käyttäjää, ja käyttäjämäärä kasvoi vuonna 
2008 47 prosentilla. Lähes samassa suhteessa kasvoi myös Skypen liikevaihto. Menestys jatku-
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nee, sillä Skypen liikevaihdon uskotaan kasvavan miljardiin dollariin vuoteen 2011 mennessä. 
(Uutta teknologiaa käyttävä eliitti erottuu edukseen 2009) 
 
Tulevaisuudessa VoIP-palvelut tulevat keskittymään entistä enemmän mobiililaitteisiin. Nokia 
on esimerkiksi tuonut markkinoille puhelimia, jossa Skype on tiiviisti yhdistetty puhelimen 
osoitekirjaan ja soitto-ominaisuuksiin. Puhelimen osoitekirjasta pystyy suoraan näkemään on-
ko kontakti sisään kirjautunut Skypeen. Sisäänkirjautuneelle henkilölle voi helposti soittaa 
ilmaisen nettipuhelun. Näin ilmaisten nettipuheluiden käyttö kännykässä on monen henkilön 
ulottuvilla. (Huhtiniemi 2009) 
 
Skype on televiestintäsovellus, joka käyttää ainutlaatuista vertaisverkkomallia mahdollistaak-
seen globaalin VOIP-verkon käytön. Jokainen Skype-kone toimi verkon solmuna ja välittää 
myös muiden puheluita, kun ohjelma on käynnissä. Näin ollen miljoonat Skype-
asiakasohjelmat muodostavat valtavan vertaisverkon. Jos koneessa on tarpeeksi kapasiteettia, 
ja hyvät verkkoyhteydet niin silloin kone voi joutua supersolmuksi. Yleensä yksittäinen käyttä-
jä ei tätä huomaa, eikä hän pysty sitä mitenkään estämään. ”Supersolmut hoitavat käyttäjien 
paikallistamisen, reitittävät puhelut ja tarjoavat Skype-asiakkaille tiedot verkkoon kytkeyty-
neistä koneista”, kertoo Jouni Junkkaala (2007) mikropc:n kolumnissa. ”Skype-verkon ainoa 
kiinteä osa on rekisteröitymispalvelin. Sitä tarvitaan ainoastaan uusien tunnuksien hankkimi-
seen, kaikki muu tieto on hajautettu verkkoon, ” jatkaa Junkkaala. Kuviosta 10 näkee tar-
kemmin Skypen-toimintamallin. Yrityksen ylläpidolla on mahdollista rajoittaa Skypen osien 
käyttöä, hallita ulosmenevää liikennettä ja estää supersolmujen muodostumista.  
 
 
Kuvio 10: Skypen toimintamalli  
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Skypeä tarjotaan tänä päivänä myös yritysmaailmaan, joten se ei ole pelkästään yksityiseen 
käyttöön tarkoitettu sovellus. Skypellä on tarjolla yrityksillä räätälöityjä lisäsovelluksia ja 
laitteita. Perussovellus on sama niin yritys- kuin yksityiskäyttäjillekin, mutta lisäpalveluiden 
avulla yritykset voivat saada Skypesta enemmän irti. Yritysversiossa Skype ohjauspaneelilla 
voi esimerkiksi seurata yrityksen puhelinkuluja sekä hallinnoida SkypeIn-numeroita ja puhe-
posteja. (Viestintätoimisto Deski 2008) 
 
Skype for Business -yksikön tuotepäällikkö Wilhelm Lundborg kertoi, että Skypen oman asia-
kaskyselyn mukaan 95 vastanneista yrityksistä on arvioinut säästävänsä Skypen avulla rahaa, 
ja lähes 80 prosenttia arvioi parantaneensa työntekijöidensä tuottavuutta Internet-
puheluiden, pikaviestien ja videokonferenssin avulla. (Lehto 2008) 
 
Skype-verkon kautta pystyy myös soittamaan normaaliin lanka- tai matkapuhelinverkkoon. 
Skype ei kuitenkaan yritä korvata yritysten puhelinlinjoja, vaan täydentää niitä. Skypellä ei 
voi esimerkiksi soittaa 112-hätäpuheluihin.(Wikipedia 2010) 
 
Skypen tietoturvallisuutta on kritisoitu, ja sitä on pidetty jopa yrityskäytön esteenä. Kaikki 
teleliikenne kuitenkin kulkee salattua tietoväylä-kanavaa pitkin. Skype-puhelut on salattu 
korkeiden kansainvälisten standardien mukaisesti ja näin ollen Skype-puheluiden salakuuntelu 
on jopa vaikeampaa kuin matka- tai lankapuheluiden, mutta ei mahdotonta. (Jankaala 2007) 
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9 Yhteenveto 
 
Työn tarkoituksena oli löytää F-Securelle ITIL:n mukainen toimintaprosessi ja tekniset vaati-
mukset täyttävä kokonaisuus, joka olisi asiakkaille helpommin lähestyttävä ja jota yrityksessä 
lähdettäisiin lopulta toteuttamaan. Työstä käy ilmi ne keskeisimmät asiat, joihin pitää kiinnit-
tää huomiota ennen varsinaisen toiminnan alkamista ja sen aikana.  
 
Syksyllä 2010 F-Secure teki sopimuksen chat- ja etähallintatyökalun käyttöönotosta kolman-
nen osapuolen kanssa. Työkalua tulee pääasiassa käyttämään ykkösasteen tuen henkilöt kon-
taktikeskuksissa. Chat-tukea tullaan tarjoamaan kuluttaja- ja yritysasiakkaille F-Securen 
verkkosivujen kautta. Vuoden 2010 loppuun mennessä palvelua tulee saamaan aluksi Sil-
ver/Gold yritysasiakkaat.  
 
Koska hanke jatkuu vielä opinnäytetyön valmistumisen jälkeen, F-Securella on valmis malli 
toteuttaa palvelua halutusti. Tulevaisuudessa F-Secure voi päättää, mitä ominaisuuksia he 
haluavat omaan tekniseen tukeensa. Lopputyön tuloksia voidaan helposti käyttää muissakin 
Helpdesk ja Servicedesk tyyppisissä palveluissa.  
 
Jos organisaatio ei ole valmis hyödyntämään uutta teknologiaa, on sen parempi ensin valmis-
tella organisaatiota muutosta varten ennen kuin uusi järjestelmä otetaan käyttöön. Onnistu-
nut käyttöönotto ja ylläpito vaativat koulutusta ja muutoksen hallintaa. Muutoksen hallinta 
liitetään ohjelmistojen komponenttien, konfiguraatioiden ja toimintatapojen hallintaan. 
 
9.1 Monikanavaisen järjestelmän tulevaisuus 
 
Asiakkaat ovat tulleet kriittisemmiksi kuin koskaan aikaisemmin. Tulevaisuudessa asiakkaat 
vaativat teknologiaratkaisuissa työtä ja harrastuksia tukevia online-ratkaisuja.  Yrityksen tulisi 
nähdä tämä muutos mahdollisuutena ja uutena tapana harjoittaa liiketoimintaa. Palvelun ko-
hentaminen on syy sille, että monikanavainen ympäristö tulee yleistymään. Tulevaisuudessa 
kanavien määrä lisääntyy esimerkiksi IP-puheluiden ja pikaviestimien myötä.  
 
Monikanavaisen ympäristön idea on siinä, että se tuo kaikki kontaktit samaan jonoon. Yleis-
jonosta niitä pystytään ohjaamaan sääntöjen perusteella eri agenttien hoidettaviksi. Palve-
lunhallinta on tärkeä osa Helpdesk-toimintaa, jota halutaan seurata eri mittarein. Moni-
kanavaisesta järjestelmästä saadaan automaattisesti tehtyä selkeitä raportteja, joten seuran-
tamahdollisuudet paranevat.  
  
Helpdesk-ympäristössä työ on nopeatempoista. Asiakkaat haluavat ja tarvitsevat apua nopeas-
ti. Tämän takia olisi hyvä saada kaikki asiakasinformaatio agentille ennen kontaktin aloitta-
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mista asiakkaan kanssa. Monikanavaisessa järjestelmässä tämä on mahdollista. Agentin ruu-
dulle on mahdollista saada niin sanottu ponnahdusikkuna, joka kertoo asiakkaan tiedot ja 
edelliset yhteydenotot tekniseen tukeen. Kaikki viestintä tapahtuu yhden järjestelmän sisällä. 
Monikanavaisen järjestelmän suuri etu tulee ajansäästöstä, kun agenttien ei jatkuvasti tarvit-
se vaihdella sovellusta toiseen. 
 
9.2 Itsearviointi  
 
Keväällä 2007 tiedustelin F-Securelta, löytyykö heiltä opinnäytetyöhön soveltuvaa projektia. 
Aihe löytyi, ja hanke aloitettiin.  Alku työstä sujui jouhevasti, ja pääsin hyvin työhön sisälle.  
Alkuperäiset suunnitelmat kuitenkin muuttuivat, ja työ jäi hieman taka-alalle ja näin ollen 
projekti viivästyi. Ideana oli myös, että olisin käynyt Ruotsissa teknisen tuen pisteessä testai-
lemassa eri kontaktikanava vaihtoehtoja, mutta tämä reissu jäi rahoituksen takia väliin.  
 
Isoon yritykseen on vaikea toteuttaa tämänkaltaista projektia, jossa on käytössä useita toi-
mistoja eri paikkakunnilla. Tämänkaltainen tutkielma olisi ollut hyvä uudelle ja aluksi pienel-
le yritykselle, joka harkitsee monikanavaista teknistä tukea. 
 
Mielestäni opinnäytetyön aihe oli erittäin mielenkiintoinen, ja se antoi paljon lisäkokemuksia 
tulevalle IT-alalle. Toivoisinkin, että tulevaisuudessa tarjoutuisi mahdollisuus perehtyä tek-
niikkaan lähimmin työtehtävien kautta. Opinnäytetyön aihe oli hieman hankala, koska kysei-
sestä aiheesta ei juuri kirjallista materiaalia löytynyt. Lehtileikkeet, jotka löytyivät tietokan-
noista tai yrityksiltä, olivat selkeästi puolueellisia ja niissä ajettiin ainoastaan omien ohjel-
mistojensa etuja. 
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Lyhenteet 
 
3G Kolmannen sukupolven matkapuhelinteknologia (Third Generation) 
 
ACD Automaattinen puhelunohjausjärjestelmä (Automatic call distributor) 
 
ADSL Verkkokytkintekniikka (Asymmetric Digital Subscriber Line)  
 
API Ohjelmointirajapinta (Application programming interface) 
 
ASR  Puheentunnistus (Automatic Speech Recognition) 
 
CPE Asiakaspäätelaite (Customer Premises Equipment)  
 
CRM Asiakkuudenhallinta (Customer Relationship Management) 
 
CTI Tietokoneen ja puhelinmen integraatio (Computer Telephony Integration) 
 
DMZ Demilitarisoitu alue (Demilitarized Zone) 
 
HTML  Standardoitu kuvauskieli (Hypertext Markup Language) 
 
HTTP Tiedonsiirtoon käytettävä protokolla (Hypertext Transfer Protocol) 
 
IM Pikaviestintä (Instant messaging) 
 
IP TCP/IP-mallin Internet-kerroksen protokolla (Internet Protocol) 
 
IP-osoite  Numerosarja, joka yksilöi jokaisen Internet-verkkoon kytketyn tietokoneen 
 
IT Tietotekniikka (Information technology) 
 
ITIL  Standardi IT-palvelujohtamisen prosessien suunnitteluun (IT Infrastructure Li-
brary ) 
 
IVR  Interactive Voice Response 
 
JTAPI Java Telephony API 
 
LAN Lähiverkko (Local Area Network) 
 
MCS  Multimedia communication server 
 
NAT  Osoitteenmuunnos (Network Address Translation) 
 
PBX Private Branch exchange 
 
PC Henkilökohtainen tietokone (Personal computer)  
 
PoE Power over Ethernet 
 
Pop-Up Ponnahdusikkuna 
 
PSTN Yleinen puhelinverkko (Public Switched Telephone Network) 
 
h.323 Yleisstandardi protokollille, jotka mahdollistavat audiovisuaalisen kommuni-
koinnin lähiverkoissa tai Internetissä 
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QoS Tietoliikenteen luokittelua ja priorisointia. (Quality of Service) 
 
RIS Etäasennuspalvelu (Remote Installation Services) 
 
RTP Tietoliikenneprotokolla tosiaikaisen datan kuten äänen ja kuvan siirtoon paket-
tiverkoissa(Real-time Transport Protocol)  
 
SIP Tietoliikenneprotokolla, joka vastaa IP-puhelinyhteyksien luonnista (Session 
Initiation Protocol) 
 
SLA Palvelutasosopimus (Service Level Agreement) 
 
SQL Standardoitu kyselykieli (Structured Query Language) 
 
TCP Tietoliikenneprotokolla (Transmission Control Protocol)   
 
TDM Aikajakokanavointi (Time Division Multiplexing) 
 
TTS Puhesynteesi (Text-To-Speech) 
 
UC Yhdistetty kommunikointi (Unified Communications). 
 
VAR  Lisäarvoa tarjoava jälleenmyyjä (Value Added Reseller) 
 
VoiceXML Tukee puheeseen pohjautuvia sovelluksia (Voice Extensible Markup Language)  
 
VoIP IP-puhe (Voice over Internet Protocol) 
 
WAP Langattomien sovellusten protokolla (Wireless Application Protocol) 
 
WML Kieli, jolla luodaan WAP-sivuja (Wireless Markup Language) 
 
WWW Internet-verkossa toimiva hajautettu hypertekstijärjestelmä (World Wide Web) 
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